: 即 学 即 用 的 73 个 话 术 模 板 ， 
破解 销售 难题 ， 快 速 提升 销售 业绩 > 






Er 和 

- - 训练 

> 3 内 附 ， 销售 话 术 模板 和 简明 行动 指南 
-3 可 复制 性 强 y 简单 有 效 


丁 正 全 著 


(机 械 工业 出 








开展 电话 销售 工作 的 过 程 中 ， 电 话 销售 
员 需 要 选择 恰当 的 拨打 电话 的 时 机 ， 透 过 客 
户 的 声音 判断 对 方 的 心理 活动 及 情绪 状态 ， 
灵活 地 调整 沟通 话 术 ， 以 客户 喜闻乐见 的 方 
式 开展 对 话 ， 进 而 提高 电话 销售 的 成 功率 。 


我 们 将 重点 为 读者 解决 以 下 问题 和 提供 
以 下 帮助 : 

1. 弄 清楚 每 一 项 销售 环节 和 销售 场景 ， 
洞悉 客户 的 心理 特征 ， 准 确 把 握 自 己 的 销售 
目标 ， 不 再 盲目 地 实施 销售 行为 。 

2. 以 客户 的 声音 及 话语 表现 为 依据 ， 设 
计 “ 即 学 即 会， 一 用 就 有 效 ” 的 销售 话 术 和 
销售 引导 技巧 ， 为 电话 销售 人 员 与 客户 之 间 
营造 一 种 良好 的 沟通 氛围 。 

3. 指 导电 话 销售 人 员 在 合适 的 时 间 用 合 
适 的 话 术 和 态度 影响 、 推 动 客户 签单 。 
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以 精彩 的 开场 白 牢 补 抓 住 客户 的 注意 力 ， 让 客户 愿意 听 电 话 销售 员 诉 说 ， 引 
导 客 户 做 出 积极 的 回应 。 
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UUUUDDO 
(1) 陌生 的 电话 打 了 过 来 ， 是 谁 在 找 我 呢 ? 
(2 ) 公司 正在 开会 ， 我 不 方便 说 话 。 
(3 ) 正在 用 手机 打 电 话 ， 固 定 电话 又 响 了 ， 我 忙 不 过 来 了 ! 
(4) 有 人 打 电 话 过 来 ， 先 等 他 开口 我 再 说 话 。 
(5 ) 还 没 睡 醒 ， 谁 在 扰 人 清 梦 ? 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 








| DODOOO 100 
您 好 ， 李 经 理 ， 你 们 公司 需要 的 x x 话 术 要 点 : 先 设计 卖点 抓 住 


方案 我 做 出 来 了 ， 现 在 方便 向 您 汇报 吗 ? 对 方 的 心理 ， 再 谦逊 地 询问 对 方 



























































































































































































































































































































































代表 x x (公司 的 简称 ) 祝 您 节日 愉快 、| 开场 白 ， 选 择 积极 、 向 上 的 交谈 








是 否 方便 听取 汇报 。 
UUUUUUU U0 0 
200 
您 好 ， 李 经 理 ， 中 秋 节 就 快 到 了 ， 我 话 术 要 点 : 以 节日 祝福 作为 









































































































































































































































































































































合家 欢乐 ! 话题 。 
0 口 
| 
3 
李 经 理 , 今天 我 给 您 打 电 话 是 因为 我 话 术 要 点 : 解释 致电 原因 ， 


们 公司 的 客户 都 反映 您 在 x x 行业 影响 广 | 视 客户 为 榜样 ,礼貌 地 请 教 问 题 。 
泛 ， 您 的 经 营 方法 值得 学 习 和 借鉴 ， 长 久 
以 来 ， 我 们 公司 致力 于 帮助 客户 改善 经 营 
状况 ， 所 以 ， 我 希望 能 够 请 教 您 一 些 问题 。 
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常见 错误 销售 行为 规避 
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UUUUDDO 
(1) 虽然 是 陌生 的 电话 号 码 ， 我 仍 会 选择 礼貌 对 待 。 
(2 ) 你 认识 我 吗 ， 找 我 有 什么 事情 ? 
(3 ) 是 不 是 打 错 电 话 了 ， 我 从 未 接听 过 类 似 的 号 码 ! 
(4 ) 朋友 说 过 会 给 我 打 电 话 ， 难 道 他 换 号 码 了 ? 
(5 ) 没什么 事情 的 话 ， 我 就 挂 了 | 


电话 销售 员 的 销售 目标 






































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 
1 
我 是 x x 公司 的 陈 x ， 麻 烦 你 帮 有 我 话 术 要 点 : 扮演 管理 者 的 角 
找 一 下 你 们 公司 销售 部 的 负责 人 1 色 ， 理 直 气 壮 地 提出 要 求 ， 语 言 
要 有 威慑 力 。 
2 
我 是 x x ， 请 问 如 何 称呼 您 ? 话 术 要 点 : 询问 客户 的 姓名 ， 





以 亲切 、 柔 和 的 语气 打动 客户 。 
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| 李 总 局 


我 是 x x 公司 的 小 蒙 ， 前 几 天 李 总 
给 我 发 了 一 封 由 
请 你 帮 我 转 接 至 


话 术 要 点 : 客户 公司 准许 拨 


了 件 ， 让 我 今天 给 他 打 电 话 ，| 打 电 话 ， 给 客户 一 个 转 接 的 理由 。 
EF 里。 







































































































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 

































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































01 xx 
| LD | 
02 0 DO 0 X00 
| 品 | 叫 
加 好 帅 虽 吕 
03 X X 
加 | 口 日 | UD | 口 日 
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(1 ) 咱们 曾经 通过 电话 ， 我 记得 你 的 声音 。 

(2 ) 每 天 向 我 推销 保险 ， 你 烦 不 烦 ! 

(3 ) 我 已 经 说 过 不 会 买 你 推销 的 产品 ， 难 不 成 你 又 忘 了 ? 
(4) 我 的 工作 很 繁忙 ， 以 后 别 给 我 打 电 话 了 1! 

(5 ) 公司 不 需要 培训 ， 你 再 打 电 话 也 没 用 。 














电话 销售 员 的 销售 目标 
















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 
2 
3 
电话 销售 话 术 模板 
谢谢 您 还 记得 我 ， 您 现在 很 忙 吗 ? 我 话 术 要 点 : 引导 客户 做 出 通 
明天 打 给 您 好 不 好 ? 话 时 间 的 选择 一 一 当下 或 者 明天 。 

















































































































































































































































































































































































































口才 训练 










































































200 








真是 不 好 意思 ， 只 是 上 次 您 说 对 我 们 话 术 要 点 : 帮助 客户 解答 遗 
公司 的 产品 很 感 兴趣 ， 想 深入 地 了 解 一 下 ，| 留 的 问题 ; 做 好 电子 文档 。 
我 制作 了 一 份 电子 文档 ， 里 面 有 各 种 产品 
的 情况 ， 我 给 您 发 过 去 吧 ? 
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谢谢 您 还 记得 我 ， 您 之 前 觉得 我 们 公 话 术 要 点 : 弥补 上 次 通话 的 
司 的 产品 不 符合 贵 公司 的 要 求 ， 经 过 商议 ，| 缺憾 ， 免费 赠 送 试用 品 。 
我 们 决定 免费 送 您 一 件 试用 品 ， 希 望 您 亲 
身 感受 产品 的 效果 ， 您 看 这 样 好 吗 ? 








































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 





01 















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































(3 ) 难 不 成 我 的 个 人 信息 被 泄露 了 ? 
(4) 我 只 想 问 你 这 个 问题 ， 其 余 的 并 不 需要 ! 
(5 ) 骚扰 电话 太 多 了 ， 我 想 换 号 码 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 






























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































口才 训练 





电话 销售 话 术 模板 























































































































































































































































































































D00000000 100 

先生 ， 是 这 样 的 ， 我 通过 网 上 搜索 得 话 术 要 点 : 通过 网 络 搜索 得 
来 了 这 个 电话 号 码 ， 您 公司 的 搜索 排名 很 | 来 客户 的 联系 电话 ， 与 客户 进行 
靠 前 ! 您 公司 的 主 营业 务 是 ……， 我 们 这 | 业务 洽谈 。 
里 刚好 有 x x 产品 ， 我 为 您 详细 介绍 一 下 
rm 吧 ?9 

2 
您 的 朋友 是 我 们 公司 的 患 实 客户 ， 他 话 术 要 点 ; 朋友 转 介绍 ， 解 





说 您 一 直 想 买 一 套 健 身 器 材 ， 希 望 我 们 能 | 释 的 时 候 要 底气 十 足 ， 不 可 露 性。 
够 为 您 提供 这 方面 的 服务 ， 请 问 您 需要 什 






















































































































































































































































































么 功能 的 健身 器 材 ， 腿 部 、 背 部 还 是 …… 
0 D000 300 
谢谢 您 把 这 个 问题 告诉 我 ， 我 是 从 公 话 术 要 点 : 电话 销售 员 并 非 


司 的 其 他 部 门 得 来 的 ， 他 们 说 您 是 业务 负 | 客户 电话 的 直接 搜索 人 ， 告 知 的 
责 人 ， 让 我 跟 您 联系 ， 您 觉得 这 款 产 品 怎 | 同时 ， 及 时 转移 到 产品 上 。 
么 样 ? 


















































































































































































































































00000000 000 0 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































加 加 王国 呈 目 星 加 思 加 攻 最 轩 


UUUUUD 
(1) 我 上 夜班 ， 白 天 睡觉 骚扰 电话 只 会 影响 我 休息 。 
(2 ) 现在 是 私人 时 间 ， 我 不 希望 被 打扰 。 
(3 ) 正和 家 人 一 起 吃 晚饭 ， 我 现在 不 方便 接 电 话 ! 


(4) 电话 销售 没什么 不 好 ， 以 后 要 挑选 好 时 间 再 打 过 来 。 


(5 ) 公司 实行 倒班 制 ， 今 天 上 午 好 不 容易 轮 到 我 休息 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 




























































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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口才 训练 
”> 
03 
电话 销售 话 术 模板 
100 100 
真是 对 不 起 ， 您 现在 不 方便 接听 电话 话 术 要 点 : 提出 终止 通话 提 
是 吗 ? 我 明天 打 给 您 吧 ? 议 的 同时 ， 争 取 再 次 拨打 电话 的 
机 会 。 
2 
现在 还 要 打扰 您 ， 真 是 非常 抱歉 ， 只 话 术 要 点 : 隐藏 拨打 电话 的 
是 我 希望 您 能 给 我 一 分 钟 的 时 间 ， 让 我 为 | 原因 ， 向 客户 提出 延长 通话 时 间 
您 解释 一 下 ， 您 看 这 样 好 吗 ? 的 请 求 。 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































] 3 吕 口 
我 理解 您 的 心情 ， 咱 们 都 想 在 下 班 时 间 话 术 要 点 : 节省 公司 成 本 的 
好 好 地 放松 一 下 ， 只 是 我 想 给 您 介绍 一 种 能 | 重要 性 不 言 而 喻 ; 以 专业 化 的 口 
够 帮 您 节省 公司 成 本 的 方法 ， 可 以 吗 ? 吻 增 强 语言 的 信服 力 。 
| | 
0 10000 0 













































































常见 错误 销售 行为 规避 









































































































































































































































































































































































































































01 10 
DUDD0UUUUUUUD UUUD UUUDUUDUD 
0 U0 U0 
02 |000 
| O00000U0UUUUUUUUUU 
| DDI UUUUU 
03 
0 U0 U0 | D0 0 0 | 












































































































































UUUO0OO0ODO 
(1 ) 每 天 都 会 接 到 销售 电话 ， 真 是 防不胜防 ! 
(2 ) 听 你 的 声音 ， 咱 俩 并 不 认识 ， 除 了 推销 还 能 是 什么 呢 ? 
(3 ) 闲 着 无 聊 ， 就 接听 一 下 陌生 的 电话 吧 ! 
(4) 总 是 向 公司 推销 培训 课程 ， 我 们 现在 并 不 需要 ! 
(5 ) 我 已 经 拒绝 了 许多 销售 电话 ， 这 次 仍旧 不 例外 。 





口才 训练 























电话 销售 员 的 销售 目标 





ou mm 





































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 
2 
3 
电话 销售 话 术 模板 
| 
您 说 得 对 ， 我 是 x x (公司 简称 ) 的 话 术 要 点 : 大 方 承认 客户 的 
业务 员 小 玲 ， 您 能 不 能 帮 有 我 一 个 忙 ? 猜想 ， 勇 于 向 客户 提出 帮助 的 请 
求 .5 
0 
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李 总 ， 您 真是 料 事 如 神 ! 我 这 里 有 一 
种 方法 能 将 您 工厂 的 生产 时 间 缩 短 四 分 之 


一 ， 我 给 您 介绍 一 下 ， 好 吗 ? 





动 为 客户 介绍 产品 。 


话 术 要 点 : 阅 明 利益 点 ， 主 




















































































































































































































































































































































































































3 








(客户 的 语气 不 友善 ) 您 说 的 对 ， 我 是 
一 名 电话 销售 业务 员 ， 只 是 这 次 并 不 是 向 
您 推销 产品 。 春 节 快 和 到了， 我 在 这 里 向 您 
拜年 ， 祝 您 节日 愉快 、 天 天 开心 ! 





想 ， 


缘由 。 


话 术 要 点 : 否定 客户 的 猜 
以 节日 拜访 作为 拨打 电话 的 




































































































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 
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UDOU0 





















































































































































































































































































































































































































































































































































口才 训练 























UUUUDDO 
(1 ) 我 吃 过 电话 销售 方面 的 亏 ， 以 后 再 也 不 相信 他 们 了 。 
(2 ) 面对面 的 销售 才 可 信 ， 只 使 用 电话 卖 东 西 并 不 可 靠 ! 
(3 ) 我 已 经 识破 你 的 诡计 了 ， 赶 紧 结束 电话 吧 !1 
(4) 每 次 接 到 销售 方面 的 电话 ， 我 都 会 这 样 说 他 们 。 
(5 ) 我 喜欢 去 商场 买 东 西 ， 不 会 选择 电话 销售 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 






































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 

















UUUOO0O00 100 




















非常 对 不 起 ， 都 是 我 们 的 错 ， 是 我 们 


的 工作 没有 做 到 位 ， 只 是 我 想 知道 ， 您 是 


不 是 有 过 不 好 的 经 历 ? 





话 术 要 点 : 诚 必 地 致 娄 ， 鼓 


励 客户 讲述 曾经 的 遭遇 。 



























































0 UOUOOOOOOOO0OO0O0O0O0O0O00D0D0 


































































































| 10 











































































































我 理解 您 的 感受 ， 有 些 人 确实 打 着 电 
话 销售 的 悍 子 招 扬 撞 骗 ， 我 们 也 是 深 受 其 
害 ， 公 司 特 地 总 结 了 几 个 电话 销售 骗局 的 
特点 ， 这 些 可 以 帮助 我 们 有 效 地 避免 此 类 
事件 。 我 为 您 讲述 一 下 ， 好 吗 ? 








话 术 要 点 : 瞳 示 客户 电话 销 


售 行业 同样 深 受 其 害 ， 主动 为 客 
户 讲解 防范 被 骗 的 方法 。 













































































| [DU ]0UDUD0 
































































































































UDUUUUUUD 










































































0 300 














谢谢 您 把 这 个 问题 告诉 我 ， 电 话 销售 
提供 的 服务 确实 吕 待 提高 ， 我 们 公司 也 在 
不 断 地 改进 终端 服务 ,我 希望 您 能 够 为 我 
们 提供 这 方面 的 建议 ， 以 便 做 到 让 客户 满 


意 ， 您 能 不 能 说 一 下 您 的 感受 呢 ? 


话 术 要 点 : 谦虚 地 向 客户 请 
教 问题 ， 请 求 对 方 提供 改进 服务 
的 建议 。 


























DUOODOUO0OO0UDI 








































































































10 DUDUO 





















































































































































口才 训练 
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UUDUDOD 
(1 ) 公司 的 行政 部 并 不 负责 购置 物品 ， 打 电话 也 没 用 。 
(2 ) 他 们 经 常 打 错 电话 ， 真 是 烦 不 胜 烦 ! 
(3 ) 这 次 说 清楚 ， 以 后 不 要 再 犯 类 似 的 错误 了 。 
(4 ) 我 现在 正 忙 着 ， 没 有 时 间 继 续 说 下 去 。 
(5 ) 这 里 是 售后 维修 部 ， 销 售 的 事情 要 找 采购 部 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 























































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2 
3 
电话 销售 话 术 模板 
100 
不 是 采购 部 ， 怎 么 可 能 ? 您 就 别 开 玩 话 术 要 点 : 轻快 地 否认 客户 
笑 了 ， 我 是 x x 公司 的 张 x ， 找 你 们 采 | 的 说 法 ， 说 明 电 话 的 紧急 性 。 
购 部 的 负责 人 有 急事 。 
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谢谢 您 的 提醒 ， 只 是 李 总 给 我 的 明明 


是 采购 部 的 电话 ， 怎 么 会 打 错 了 呢 ? 


话 术 要 点 : 说 出 自己 的 疑 恐 ， 


将 李 总 作为 靠山 。 



































































































































































































































































































































3 














瞧 我 这 记性 ， 多 亏 您 的 提醒 。 老 李 在 
采购 部 ， 我 找 他 有 急事， 您 帮 有 我 转 接 过 去 


P 吧 | 





话 术 要 点 : 有 事情 需要 与 采 


购 部 的 “ 老 李 ” 相 谈 ; 以 熟 络 的 


口吻 应 对 客户 。 


























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































] 口 口 | | 
| DO 
3 
12345678 ( 重复 拨打 的 电话 号 码 )， 没 话 术 要 点 : 精确 地 重复 电话 
错 ， 就 是 采购 部 的 电话 ! 号 码 ， 表 现 自 己 坚 定 的 态度 。 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
02 | 
| | 
03 | 
| 品 





























































































































































































































UUUUDDO 
(1 ) 我 正在 开会 ， 现 在 别 打扰 我 ! 
(2 ) 要 是 任务 无 法 完成 ， 我 就 要 倒霉 了 。 
(3 ) 工作 期 间 ， 我 懒得 理会 无 关 紧 要 的 电话 。 
(4 ) 这 样 说 的 话 ， 他 们 就 不 会 继续 纠缠 我 了 吧 ? 
(5 ) 我 正在 开车 ， 没 有 时 间 闲 聊 ! 


20 











电话 销售 员 的 销售 目标 












































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2 a Lh 
3 
电话 销售 话 术 模板 
1 
李 总 ， 您 如 此 忙碌 ， 还 不 是 为 了 让 公 话 术 要 点 : 点 破 客户 忙碌 的 


司 做 大 做 强 ， 我 这 里 刚好 有 一 种 方法 能 够 | 目的 ， 为 其 介绍 一 种 提高 工作 效 
帮 您 提高 工作 效率 ， 让 项 目 完成 时 间 缩 短 | 率 的 方法 。 
五 分 之 一 ， 我 为 您 介绍 一 下 好 吗 ? 

























































































































































































| | 
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口才 训练 


















































200 














会 觉得 在 浪费 时 间 ， 只 需要 您 抽出 三 分 钟 ，| 的 忙碌 状态 。 
尔 


不 知道 您 是 否 愿 意 给 我 这 次 机 会 呢 ? 


我 理解 您 的 心情 ， 大 家 的 时 间 都 很 紧 ， 话 术 要 点 : 
只 是 我 相信 您 要 是 听 了 我 的 介绍 ， 一 定 不 | 平等 ; 以 微小 的 三 分 钟 弱化 客户 


时 间 面 前 ， 人 人 







































































































































































































































































































































































3 

















(客户 确实 非常 忙碌 ) 真是 不 好 意思 ， 话 术 要 点 : 


是 下 午 ? 选择 的 范围 。 


保持 同 理 心 ; 使 


限定 客户 时 间 































































































































































































































































































01 D000O..... 
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U0 
DUDUUUUDUUUUUD 





前 台 或 总 机 是 电话 销售 中 的 “拦路 虎 "， 电 话 销 售 员 必 须 想方设法 越过 前 人 台 


或 总 机 设置 的 障碍 ， 继 而 与 关键 联系 人 继续 接触 。 








口才 训练 























UUUUDDO 
(1) 我 是 公司 的 前 台 ， 专 门 负责 接听 电话 。 
(2 ) 这 是 一 个 陌生 的 电话 号 码 ， 他 想 找 谁 呢 ? 
(3 ) 直接 说 明 打 电话 的 目的 ， 不 要 浪费 太 多 的 时 间 ! 
(4) 这 里 是 总 机 ， 我 需要 为 你 转 接 到 特定 的 部 门 。 
(5 ) 经 理 交 代 我 们 ， 不 要 将 骚扰 电话 转 接 到 他 那里 去 。 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 目标 
吕 吕 Ig 
DUOUDUOD 
电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
/ 
/ 
站 全 0 
2 / 
/ 
D3 / 
/ 

































































































































































































































































24 


电话 销售 话 术 模板 






























































话 术 要 点 : 直 呼 转 接 对 象 的 


姓名 ; 语气 须 急切 。 

































































































































































































































































| 100 
我 找 李 x x ( 转 接 对 象 的 姓名 )， 有 
和 急事 ! 
| 
| / 
2 

































































我 找 李 总 ， 我 





门 有 约定 ， 他 说 打 这 个 


电话 让 前 人 台 转 接 就 行 ! 


话 术 要 点 : 借用 上 级 的 名 义 
让 客户 转 接 ; 底气 要 足 。 



































































































































































































































































































































I 00/0I 
/| 
3 
我 有 急事 找 李 总 ， 快 点 转 接 ， 要 是 耽 话 术 要 点 : 表明 有 急事 必须 


误 了 正事 ， 你 要 负 起 全 责 ! 





转 接 ; 将 责任 转移 到 前 台 /总 机 
身上 。 








































































































































































































































































































































































































目 经 费 的 问题 。 


4 
帮 有 我 转 接 李 总 ， 我 要 和 他 讨论 一 下 项 话 术 要 点 : 项 目 经 费 及 业务 


合作 方面 的 事项 ， 较 有 说 服 力 。 
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常见 和 


加 此 
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销售 行为 规避 
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UUUU 020000UUUD 


UUUUDDO 
(1 ) 最 近 公司 很 性 ， 老 板 交 代 要 谨慎 地 对 待 每 一 通电 话 。 
(2 ) 提前 一 天 预约 ， 我 才 会 转 接 过 去 。 
(3 ) 没有 预约 的 话 ， 那 就 是 无 关 紧 要 的 电话 。 
(4 ) 听 不 出 对 方 到 底 是 什么 来 历 ， 我 还 是 小 心 为 妙 。 
(5 ) 预约 对 象 是 谁 呢 ? 我 需要 做 好 登记 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 



























































































































































/ 0D 



























































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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局 
3 
加 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 





1 




































































预约 ? 现在 都 火烧 眉毛 了 ， 还 谈 什 么 
预约 ! 赶快 给 我 转 接 到 李 总 那里 ， 我 要 问 
问 他 合约 的 事 到 底 怎么 办 ! 


差 池 ; 语气 须 





话 术 要 点 : 


时 。 


急切 ， 音 量 高 于 平 


预期 的 合同 出 现 









































/0UD0D0 
















































































































































































2 








当然 有 预约 ! 我 和 李 总 早 就 约 好 了 ， 
快 点 转 接 过 去 ， 他 还 等 着 我 呢 ! 





话 术 要 点 : 


方 设 法 缩短 与 前 台 / 总 机 的 通 


时 间 。 


假装 有 预约 ， 想 
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从 什么 时 候 开 始 实行 预约 制度 的 ? 老 
李 从 来 没有 和 我 说 过 这 件 事 ， 帮 我 转 接 过 
去 ， 我 要 问 问 他 这 是 怎么 一 回 事 ! 











话 术 要 点 : 
人 的 角色 登场 。 


故 作 惊讶 ， 以 熟 













































































































































































































































































































































































27 





战 口 才 训 练 






















































































| 400 
我 打 电 话 就 是 来 预约 的 ， 在 昨天 的 展 话 术 要 点 : 了 解 对 方 公司 领 
会 上 ， 李 总 对 我 们 公司 的 项 目 非 常 感 兴趣 ，| 导 的 动向 ， 与 前 台 /总 机 预约 好 
我 想 明 天 和 他 谈 一 谈 。 再 次 通话 的 时 间 。 
/ / 






































































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 





01 































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































/ 

| UDOUDO0UO0UUUD 

0200D0 D000 xx000000 

/ | 日 | 

DUDO /0 D000 

03 0 0 

| | | | | /曲山 | 

加 四 加 UUOUOUDOUOO0ODOD 
























































轩 辑 旧 加 加 轩 加 组 


UUUUDDO 
(1) 这 周 经 理 外 地 出 差 ， 再 打 电 话 也 没 用 。 
(2 ) 老板 指示 ， 只 要 是 陌生 电话 ， 一 律 说 他 不 在 。 
(3 ) 上 次 帮 一 个 做 销售 的 人 转 接 电话 ， 老 板 批评 了 我 ， 以 后 再 也 不 能 犯 
/ 类 似 的 错误 了 |! 


(4) 经 理 对 我 说 ， 今 天 他 不 想 接 到 任何 电话 。 
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电话 销售 员 的 销售 目标 
/ 
电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
/ / 
/ 
/ 
2 / 
/ / 
3 / 
电话 销售 话 术 模板 
1 
啊 ? 他 不 在 ! 我 们 昨天 约 好 这 个 时 间 话 术 要 点 : 提示 前 人 台 / 总 机 
打 电 话 的 ， 难 道 他 今天 来 晚 了 ? 你 帮 我 过 | 自己 如 约 而 至 ， 建 议 对 方 重新 查 
去 看 看 吧 ! 看 致电 对 象 是 否 存 在 。 
/ / 






































































































































































































































































































































29 























口才 训练 





















































200 











这 是 之 前 的 事 ' 





溥 吧 ? 我 们 经 理 刚 和 他 
通 了 电话 ， 还 说 让 我 和 李 总 商量 接 下 来 的 
事情 ， 你 转 接 过 去 吧 ， 


也 现在 一 定 在 ! 


话 术 要 点 : 以 肯定 性 的 判断 
威慑 前 台 / 总 机 ， 敦 促 前 台 /总 
机 将 电话 转 接 过 去 。 
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3 


























我 们 早 就 约 好 下 午 去 x x ， 他 竟然 不 
在 ?” 麻烦 你 再 过 去 看 看 他 来 了 没有 ! 





话 术 要 点 : 以 私事 为 由 让 前 


台 / 总 机 放松 警 ， 







































































































































































































































































/ 
DO000I 
000 400 
也 什么 时 候 回来 ? 时 间 具 体 点 ， 到 时 话 术 要 点 : 追问 后 续 事项 
候 我 再 和 他 聊 项 目的 事情 ! 也 记录 下 前 台 / 总 机 的 答复 。 


















































/ 














































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUOU0UDUD 
(1) 会 议 刚 开始 ， 现 在 不 能 进去 打扰 到 他 们 。 
(2 ) 无 论 是 什么 事情 ， 都 比 不 上 这 次 的 会 议 重 要 。 
(3 ) 肯定 又 是 无 聊 的 推销 电话 ， 这 个 理由 他 总 不 能 反驳 了 吧 ? 
(4) 临近 年 关 ， 大 家 都 很 忙 ， 没 有 必要 理会 这 些 没 用 的 电话 ! 
(5 ) 电话 来 的 不 是 时 候 ， 稍 后 再 说 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 





i 



















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





/ 
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口才 训练 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 林 模板 
| DD000 100 
又 在 开会 ? 老 李 可 真 忙 ! 这 件 事 情 非 话 术 要 点 : 以 亲密 的 称呼 展 
同 小 可 ， 我 必须 马上 和 他 通电 话 ， 请 转 接 | 示 两 人 之 间 的 关系 ， 强 调 电 话 的 
过 去 吧 ! 重要 性 
| |] / 
/ 
| 上 回国: 芝 昌 是 
真是 不 凑巧 ， 只 是 我 们 公司 已 经 同意 话 术 要 点 : 前 台 / 总 机 处 于 
和 上 贵 公司 合 作 ， 不 知道 李 总 是 什么 意见 ? | 被 动 状态 ; 公司 之 间 的 业务 合作 
请 转 接 过 去 吧 ， 这 份 合同 还 等 着 李 总 签字 | 问题 ， 前 台 / 总 机 不 便 多 问 。 
呢 ! 
加 了 口 口 口 | 
加 刚 轩 因 四:% 划 轩 凡 因 | 
会 议 还 有 多 长 时 间 ， 我 几 点 打 过 来 方 话 术 要 点 : 询问 后 续 事项 ， 
便 呢 ? 设 定好 拨打 电话 的 时 间 。 
1 
0 DOO 0 / 100 /00 
4D0D0 
这 样 啊 ， 那 我 下 午 两 点 的 时 候 打 过 来 ， 话 术 要 点 : 主动 提供 建议 ， 


好 吧 ? 您 先 忙 ! 


限定 拨 了 


本 电话 的 时 间 。 
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01D0D0 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































DOU0U0UO 
(1 ) 这 件 事情 超出 了 我 的 职责 范围 ， 我 不 需要 管 太 多 。 


(2 ) 我 并 不 清楚 负责 人 是 谁 ， 你 看 着 办 吧 ! 

(3 ) 我 还 有 很 多 工作 要 忙 ， 没 空 理会 你 。 

(4) 各 部 门 有 自己 的 座机 ， 你 直接 打 过 去 就 行 ! 

(5 ) 既然 你 知道 应 该 找 哪 一 个 部 门 ， 就 不 需要 我 多 说 了 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
























































































































































/ / D 




















































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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实 昌 口才 训练 
D1 4 
2 / 
/ 
3 
y 可 
/ 




















































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 












































ID0 100 




















谢谢 您 的 提醒 ， 真 是 一 语 点 醒 梦 中 
人 ! 只 是 我 有 一 个 小 的 请 求 ， 您 能 不 能 帮 


我 一 下 呢 ? 





话 术 要 点 : 向 前 台 / 总 机 表 
示 感 谢 ， 热情 地 赞美 对 方 ， 进 而 
提出 寻求 帮助 的 请 求 。 
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是 这 样 的 ， 我 要 找 市 场 部 的 刘 经 理 ， 
只 是 想 确认 一 下 ， 他 们 的 分 机 号 码 是 x x 


吗 ? 


话 术 要 点 : 假设 知道 市 场 部 
的 分 机 号 ， 向 前 台 / 总 机 验证 是 


否 准 确 sw 
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我 找 财务 部 ， 请 你 帮 我 转 接 过 去 吧 。 








34 


话 术 要 点 : 掩盖 销售 目的 ， 
选择 恰当 的 部 门 作 为 转 接 跳板 。 
























































































































































































































































































































































/ 
/ 
我 也 是 这 样 想 的 ， 只 是 刚才 拨打 的 号 话 术 要 点 : 之 前 拨打 过 负责 
码 一 直 没 有 人 接听 ， 您 能 不 能 帮 我 看 一 下 | 人 的 电话 ， 若 于 无 人 接听 ， 只 得 
是 怎么 回 事 吗 ? 寻求 前 台 /总 机 的 帮助 。 
/ 









































































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 
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02 
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03 
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口才 训练 























UUOO0ODUD 
(1 ) 公司 只 对 外 公开 固定 电话 ， 手 机 号 码 不 向 外 透露 。 
(2 ) 如 果 他 和 经 理 很 就， 怎么 会 不 知道 经 理 的 电话 呢 ? 
(3 ) 他 们 总 是 设法 从 我 这 里 套 取经 理 的 电话 ， 我 不 能 再 上 当 了 ! 
(4 ) 他 向 我 要 经 理 的 电话 ， 目 的 何在 呢 ? 
(5) 既然 你 是 做 销售 的 ， 我 又 怎么 会 把 经 理 的 电话 告诉 你 呢 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 














| | | / | | | | 
























































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 


































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































加 加 | 
/ 
D1 
2 
3 / 
/ | | 
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电话 销售 话 林 模板 
DOI 10D0 
我 是 x x x (自己 的 姓名 )， 把 老 李 话 术 要 点 : 坦荡 地 报 出 自己 
的 电话 号 码 告 诉 我 ， 我 找 他 有 事 ! 的 姓名 ， 直 接 索 要 经 理 的 电话 。 
| / 
0 | 0 
20D0 
这 通电 话 事 关 两 个 公司 之 间 的 合作 ， 话 术 要 点 : 将 延误 电话 的 责 
要 是 延误 了 时 机 ， 你 能 担当 得 起 吗 ? 赶快 | 任 推 到 前 台 / 总 机 身上 ; 以 气势 
把 你 们 经 理 的 电话 给 我 ! 油 池 的 语气 震慑 对 方 。 
DOO | /DODOD | 
D0 301 
既然 你 不 知道 ， 那 就 帮 我 把 电话 转 接 话 术 要 点 : 以 不 太 敏 感 的 信 


到 售后 服务 部 吧 ! 我 要 找 位 师傅 询问 点 售 | 后 服务 为 依托 ， 转 接 到 售后 服务 










































































































































































































































































































































































后 问题 。 部 。 
| 0 1 | | 
D0O0000 I0D000000000 
4 
我 再 找 找 李 经 理 的 名 片 ， 看 能 不 能 找 话 术 要 点 : 不 小 心 遗 失 了 客 
到 ， 麻 烦 你 了 ， 再 见 ! 户 经 理 的 名 片 ， 礼 貌 地 结束 通话 。 
| 
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口才 训练 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































01 

/ 
| 
02 口 

加 加 了 加 10 | | 

| / IUU 
03 D0 
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/ 




























































































UUUUDDO 
(1) 他 说 有 重要 的 事情 要 找 老板 ， 我 还 是 记 下 来 为 好 。 
(2 ) 公司 有 着 严格 的 规定 ， 电 话 拜 访 也 要 登记 一 下 。 
(3 ) 既然 你 和 我 们 公司 有 过 合作 ， 那 我 应 该 能 够 查 到 你 的 个 人 信息 。 
(4 ) 他 们 打 电 话 进 来 说 找 老板 ,我 不 能 什么 都 不 问 就 转 接 过 去 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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/ 
2 / 
/ 
3 / 
电话 销售 话 术 模板 
100 






























































什么 ， 还 要 做 记录 ? 我 有 重要 的 事情 
找 老 李 ， 赶 紧 把 电话 转 接 过 去 ， 耽 误 了 事 


情 你 承担 得 起 这 个 责任 吗 ? 





话 术 要 点 : 故 作 惊讶 ， 无 视 
前 台 /总 机 的 要 求 ， 假 设 性 地 将 


责任 转移 到 对 方 身上 。 













































































/ / 
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你 是 新 来 的 吗 ? 我 要 和 李 总 通电 话 ， 


写 
竟然 还 需要 登记 ? 


话 术 要 点 : 理直气壮 地 否 


登记 要 求 ， 以 教训 的 口吻 警示 前 


台 /总 机 。 


和 
一 
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我 是 x x x ( 销售 员 的 姓名 )， 用 不 
着 登记 了 ， 直 接 把 电话 转 接 到 李 总 那里 ! 





话 术 要 点 : 登记 只 是 走 走 过 
场 而 已 ; 用 电话 传递 威信 。 
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100 | |0O | 0 | | 
0 | 
4 
这 个 号 码 就 是 我 办 公 室 里 面 的 座机 号 ， 话 术 要 点 : 坦然 应 对 前 台 / 
我 还 会 再 打 过 来 ， 请 告诉 李 总 ! 总 机 提出 的 要 求 。 
/ 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
D0O Di DOO D0000 Di | 
0 
02 
DZDOD DOI 
| D0DO 
03 
DO 100000 | | D0 















































































































































































































































UUUUDDO 
(1) 你 以 为 换个 号 码 打 过 来 ， 我 就 听 不 出 你 的 声音 了 吗 ? 
(2 ) 公司 不 需要 你 们 的 产品 ， 我 说 多 少 遍 你 才 相 信 ? 
(3 ) 以 前 我 礼貌 地 对 待 这 些 做 销售 的 ， 他 们 还 得 寸 进 尺 了 |! 
(4) 我 正在 家 里 吃饭 ， 没 有 时 间 应 付 你 们 。 
(5 ) 推销 产品 的 这 些 人 ， 每 天 都 要 打 家 里 的 电话 ， 真 是 烦人 1 


40 





电话 销售 员 的 销售 目标 





/ / 














































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 





1 

































































对 不 起 ， 我 打 电 话 就 是 为 此 事 ， 刚 才 
在 通话 记录 上 发 现 ， 我 们 给 您 打 了 好 几 个 
电话 ， 在 这 里 我 向 您 道歉 ， 和 希望 不 要 因为 
我 们 的 过 失 影 响 您 的 心情 。 





话 术 要 点 : 解释 清楚 拨打 电 
话 的 缘由 ， 诚 居 地 道歉 ， 请 求 前 


台 /总 机 原谅 我 们 以 往 的 过 失 。 
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口才 训练 
























































200 











都 是 我 们 的 错 ， 真 是 对 不 起 ， 请 您 消 
消 气 。 我 给 您 打 这 通电 话 就 是 为 了 了 解 一 
下 您 对 电话 销售 有 何 看 法 ， 您 能 为 我 提供 
一 些 建议 吗 ? 





话 术 要 点 : 虚心 求教 ， 征 询 


前 台 / 总 机 对 电话 销售 的 意见 。 










































































































































































































































































UUU300D0 








真是 不 好 意思 ， 对 您 造成 的 困扰 我 感 


话 术 要 点 : 通话 的 目的 并 非 
销售 ， 表 达 疑 惑 ， 是 求 前 人 台 / 总 


机 帮助 解答 。 
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42 


U0 
DUDUUDOUUUUUUUD 





若 客户 兴趣 泛泛 ， 自 然 不 愿 听 电 话 销售 员 诉 说 ， 电 话 销售 员 要 以 有 冲击 力 的 
话语 ， 引 发 客户 的 兴趣 ， 与 客户 建立 良好 的 信任 关系 。 


























口才 训练 





UUUUDDO 
(1 ) 我 正在 考 街 ， 注 意 力 并 不 在 电话 上 。 
(2 ) 公司 正在 召开 全 体会 议 ， 我 不 方便 大 声 说话 。 
(3 ) 刚才 我 在 睡 午觉 ， 现 在 还 没 缓 过 神 来 呢 ! 
(4) 陌生 的 电话 号 码 打 过 来 ， 能 有 什么 事情 呢 ? 
(5 ) 工作 太 忙 了 ， 这 边 在 弄 着 报表 ， 那 边 电 话 又 响 了 ! 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 目标 
四 吕 
DOUDO 
电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
D1 
2 
03 
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电话 销售 话 术 模板 


























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































10D0 
李 总 ， 您 现在 是 不 是 很 忙 呢 ? 话 术 要 点 : 了解 客户 的 忙碌 
状态 2 
20D0 
李 总 ， 您 真是 惜 字 如 人 金 啊 ! 哈哈 ， 您 话 术 要 点 : 以 开玩笑 式 的 口 
能 不 能 赐教 一 二 呢 ? 吻 、 幽 默 的 形式 询问 客户 。 
| | IDDODOI 
品 
3 
李 总 ， 我 这 里 有 一 个 项 目 想 与 您 一 起 话 术 要 点 : 洽谈 项 目 合 作 的 
合作 ， 您 的 意向 如 何 呢 ? 事情 ， 征 求 客 户 的 意见 
4D0D0 
李 总 ， 您 非常 忙 吧 ? 按 常 理 说 我 不 该 话 术 要 点 : 假设 性 地 描述 
打扰 您 ， 只 是 我 不 希望 您 错过 一 次 发 财 的 | 户 的 忙碌 状态 ， 说 明 拨 打 电 话 的 
机 会 。 目 的 [el 




































































































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 


9 届 出 加 I 国 刚 国 江 六 间 | 思 出 加 册 国 i 因 央 国 国光 
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日 上 和 0 


DUOOODOD 
(1 ) 公司 有 着 丰富 的 物资 储备 ， 没 必要 再 买 别 的 东西 。 
(2 ) 我 对 他 说 的 那 款 产品 并 不 十 分 了 解 。 
(3 ) 电话 销售 不 可 信 ， 还 是 算 了 吧 ! 
(4) 公司 刚 买 了 一 批 类 似 的 产品 ， 暂 时 不 需要 补充 。 
(5 ) 这 个 人 太 能 说 了 ， 我 还 是 赶紧 打发 他 走 吧 | 


电话 销售 员 的 销售 目标 














































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 





| 1 

































































我 理解 您 的 心情 ， 只 是 咱们 都 知道 ， 
楼 梯 是 大 厦 的 必要 组 成 部 分 ， 有 多 少 人 对 
楼 梯 感 兴趣 呢 ， 可 我 们 却 都 需要 它 。 对 于 


这 个 问题 ， 您 是 怎么 看 的 呢 ? 


话 术 要 点 : 以 生活 中 的 事例 
启发 客户 ， 引 导 客户 做 深入 思考 。 



















































































































































































































































































口 DDO 0D | DOUOI | IDUUODO0ODOO 
2 
我 理解 您 的 感受 ， 面 对 一 件 陌 生 的 产 话 术 要 点 : 解答 客户 没有 兴 


品 ， 谁 能 够 一 下 子 就 有 兴趣 呢 ! 请 允许 我 
为 您 详细 地 介绍 一 下 这 件 产品 ， 好 吗 ? 
















































































































































































































































































UDUUUUUUD 



















































































3 








您 对 我 们 的 产品 没有 兴趣 ， 这 十 分 正 
常 ， 只 是 我 相信 ， 您 一 定 对 提高 办 公 效 率 


这 件 事 有 兴趣 ， 对 吗 ? 





话 术 要 点 : 转移 客户 的 关注 


点 ， 将 话题 转向 办 公 效 率 方面 。 
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常见 错误 销售 行为 规避 





01 品 | 























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUU 0300000UUUD 


UUUUDDO 
(1 ) 将 资料 发 送 到 公司 的 电子 邮箱 ， 我 没 空 和 你 在 电话 里 面 聊 。 
(2 ) 又 是 做 销售 的 ， 随 便 找 个 理由 打发 他 走 吧 ! 
(3 ) 发 一 份 传真 过 来 ， 有 空 的 话 我 就 看 看 。 
(4 ) 还 是 给 他 个 面子 ， 委 婉 地 拒绝 吧 ! 
(5 ) 我 对 这 通电 话 没 什么 兴趣 ， 赶 紧 结 束 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 

































































| | | 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2 
3 
电话 销售 话 术 模 板 
" 
您 放心 ， 我 过 会 儿 就 给 您 发 过 去 ! 只 话 术 要 点 : 各 快 答应 客户 


这 份 资料 长 达 十 几 页 ， 您 要 花 很 长 时 间 | 的 要 求 ， 只 是 资料 的 内 容 非 常 丰 


才能 看 完 呢 ! 不 如 我 先 给 您 介绍 一 下 资料 | 富 ， 在 电话 中 加 以 讲解 ， 可 以 节 
的 大 体 情 况 ， 这 样 看 起 来 就 可 以 节省 时 间 ，| 省 客户 的 时 间 。 


觉得 怎么 样 ? 
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口才 训练 
























































200 








您 放心 ， 没 有 问题 ! 只 是 这 份 资料 里 
有 很 多 专业 术语 ， 猛 地 读 起 来 很 费劲 呢 ! 
我 可 以 先 为 您 通俗 地 介绍 一 下 ， 这 样 您 读 
起 来 才 更 方便 ! 


话 术 要 点 : 资料 具有 很 强 的 
专业 性 ， 提 议 为 客户 做 通俗 的 介 


弓 


-Po 













































































































































































































































































































































































3 














好 的 ， 我 这 就 给 您 发 过 去 。 为 了 给 您 
选择 一 份 匹 配 度 较 高 的 资料 ， 请 允许 我 问 


您 几 个 问题 好 吗 ? 


话 术 要 点 : 主动 向 客户 询问 
问题 ， 延 后 发 送 资 料 的 时 间 。 







































































































































































































































































































































































U DUO0OD0 4 

















下 ， 是 否 需 要 我 们 公司 的 产品 ， 周 四 的 时 
候 我 打 电 话 向 您 确认 ， 好 吗 ? 


我 这 就 给 您 发 送 过 去 ， 您 可 以 考虑 一 


选择 精确 的 确认 日 期 方便 再 次 
联系 总 


话 术 要 点 : 及 时 发 送 资料 ， 
























































| | DOI DDD 

























































































DOODO IUUDUUUUUO 

















































































































DUDUO 























常见 错误 销售 行为 规避 
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DUDUUUDUO 
(1) 我 曾经 买 过 这 种 产品 ， 残 次 品 太 多 了 |! 
(2 ) 公司 确实 有 这 方面 的 需要 ， 可 我 不 放心 你 们 的 产品 质量 。 
(3 ) 网 上 对 你 们 公司 的 评价 并 不 好 ， 我 还 是 别 冒 险 了 ! 
(4 ) 我 们 需要 采购 大 批量 的 产品 ， 对 产品 有 着 严格 的 质量 要 求 。 
(5 ) 各 方面 都 合适 ， 我 只 是 担心 产品 合格 率 的 问题 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 





























































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 








































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































口才 训练 


















































































































































































































































































































































现在 的 产品 合格 率 





电话 销售 话 木 模板 

DDO000000 100 

真是 对 不 起 ， 都 是 我 们 的 工作 没有 做 话 术 要 点 : 承认 工作 存在 失 
到 位 。 请 问 ， 您 为 何 会 认为 我 们 的 产品 合 ， 询 问 产品 合格 率 低 的 原因 。 
格 率 低 呢 ? 

D D0 0 DD 0 0 0 

IDD0UUUUUUUU 
D000 200 
对 不 起 ! 去 年 有 一 批 货 确实 出 了 点 问 话 术 要 点 : 承认 不 足 之 处 ， 


题 ， 公 司 发 现 后 ， 立 即 召 回 所 有 产品 , 评 | 说 明 公 司 作出 哪些 努力 弥补 过 
估 经 济 赔偿 ， 最 大 程度 上 减轻 对 客户 的 影 
响 。 公 司 吸 取 了 教训 ， 


错 ， 介 绍 现在 的 发 展 状况 。 





























































































































































































































品 的 质量 问题 ， 我 知道 现在 说 什么 都 没 用 ， 
这 样 吧 ， 我 给 您 邮寄 一 份 产品 小 样 ， 您 亲 
自 感受 一 下 产品 效果 ， 怎 么 样 ? 


已 经 达到 92%， 这 些 您 在 我 们 的 官网 上 都 
可 以 查 到 ! 
0000000 0090000000000000 00000 
| 
D0D000000 300 
我 理解 您 的 心情 ， 大 家 都 非常 关心 产 | 话 术 要 点 : 邮寄 产品 小 样 


建议 客户 亲自 体验 产品 效果 。 






































































































































































































































































































































UU UUUD UUUDO0O0D0D0 D0 D0O 
DUO0D UUUOOO0O0U0U0000 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 | 
UD D0 D0 D0 D000000 D0 D0 
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激 起 客户 的 兴趣 ， 赢 得 客户 的 信任 






















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUU 0500UUUUD 


UUUDUDUO 
(1 ) 我 关心 的 是 产品 的 质量 ， 你 简单 地 介绍 一 下 吧 ! 
(2 ) 如 果 是 质量 上 乘 的 货品 ， 我 会 考虑 购买 。 
(3 ) 这 些 人 总 是 喜欢 夸大 ， 他 会 怎么 说 呢 ? 
(4) 只 要 质量 没 问 题 ， 一 切 都 好 说 。 
(5 ) 我 并 非 专业 人 士 ， 不 太 了 解 产品 的 质量 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 

















































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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的 公司 和 企业 )， 公 司 寻 求 的 是 长 期 发 展 ， 
我 们 不 会 拿 品 牌 信 誉 和 客户 评价 来 冒险 ， 


产品 质量 是 我 们 生存 的 根本 。 


D2 
D3 
品 
电话 销售 话 林 模板 
DUDUDI 1 
李 总 ， 这 点 您 可 以 放心 。 我 们 长 期 为 话 术 要 点 : 列举 服务 的 知名 
多 家 企业 提供 办 公设 备 ， 例 如 …… ( 知名 业 ， 讲 述 公 司 的 发 展 理念 。 



































































































































































































































































































































































































































































































































D 
| 虽 品 | 吕 
2 
是 这 样 的 ， 公 司 有 着 严格 的 产品 质量 话 术 要 点 : 严格 的 质量 标准 、 
标准 ， 我 们 努力 做 到 让 每 一 件 产品 的 性 能 、| 专业 的 售后 维修 ……: ， 讲 述 公 司 
寿命 、 安 全 性 、 可 靠 性、 外 观 质 地 符合 国 | 做 出 的 努力 
家 标准 ， 我 们 还 有 专门 的 售后 服务 部 ， 帮 
助 客户 解决 后 续 事项 。 关 于 产品 质量 ， 您 
还 有 什么 问题 吗 ? 
D 
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i 国 300 
产品 的 质量 是 没有 问题 的 ， 眼见 为 实 ， 话 术 要 点 : 建议 客户 在 使 
耳 听 为 虚 ， 我 这 里 有 些 试用 品 ， 您 试 试 就 | 用 的 过 程 中 感受 产品 的 质量 和 效 
知道 了 。 您 的 邮寄 地 址 是 哪里 呢 ? 果 ， 用 事实 说 话 。 
0 
DO00000 





















































常见 错误 销售 行为 规避 







































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































01 | 
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DDUUUUD 

02 10UUD0 

| | | | 

| | | | 

03 
虽 口 D0 








































































































UUUUUD 
(1 ) 我 不 需要 ， 所 以 用 不 着 买 。 


(2 ) 如 果 我 将 联系 方式 告诉 你 ， 只 怕 会 不 断 地 接听 到 骚扰 电话 。 
(3 ) 直接 拒绝 销售 员 ， 他 就 不 会 再 给 我 打 电 话 了 。 
(4) 这 个 人 真是 不 识 趣 ， 怎 么 还 不 放弃 呢 ? 
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口才 训练 























电话 销售 员 的 销售 目标 














































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 












































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































D2 
3 
电话 销售 话 术 模板 
1 
我 明白 了 ， 您 放心 ， 我 不 会 强迫 您 购 话 术 要 点 : 销售 建议 并 非 意 
买 ， 只 是 您 能 告诉 我 不 愿 买 的 理由 吗 ? 味 着 胁迫 购买 ， 询问 客 户 如 此 表 


现 的 原因 。 
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2 
我 理解 您 的 心情 ， 无 论 您 是 否 购买 这 话 术 要 点 : 理解 客户 当下 的 
件 产 品 ， 我 都 愿意 提供 优质 的 服务 。 咱 们 | 感受 ,谦虚 地 请 求 客户 提供 建议 。 


交流 了 这 么 长 时 间 ， 您 能 给 我 提供 一 些 建 
议 吗 ? 






















































































































































































































































































































































































3 








先生 ， 您 这 样 说 可 真是 让 我 很 迷惑 话 术 要 点 : 圾 达 自身 的 轩 患 ， 
呢 ! 今天 这 通电 话说 明 彼此 有 缘 ， 您 大 可 | 以 情 动人 ， 请 教 客户 解答 问题 。 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































000000 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
02 0 
03 
| 
00i 
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口才 训练 























UDUUUD 
(1) 电话 销售 员 眼 中 只 有 钱 ， 他 们 怎 会 真心 实意 地 为 客户 着 想 呢 ? 
(2 ) 我 尝试 过 电话 购物 的 方式 ， 竟 然 被 骗 了 ! 
(3 ) 说 得 比 唱 得 好 听 ， 这 个 人 真 不 实在 ! 
(4 ) 再 这 样 下 去 ， 我 就 会 挂 断 电话 。 
(5 ) 这 些 话 我 都 听 腻 了 ， 能 不 能 换 点 新 鲜 的 ? 


电话 销售 员 的 销售 目标 


































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































D1 DODI 
2 
D3 
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电话 销售 话 术 模板 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































10 口 
是 不 是 我 刚刚 说 了 一 些 不 适宜 的 话 ， 话 术 要 点 : 将 过 错 揽 在 自己 
所 以 苦 您 不 高 兴 ， 请 您 告诉 我 好 吗 ? 身上 ， 虚 心地 向 客户 请 教 问 题 。 
2 器 
我 理解 您 的 感受 ， 我 这 里 有 一 些 试用 话 术 要 点 : 为 客户 提供 产品 
品 ， 我 给 您 邮寄 过 去 ， 您 亲自 感受 一 下 效 | 试用 装 。 
果 ， 好 吗 ? 
0 口 
3 
对 不 起 ! 都 是 我 的 错 ， 刚 才 那 些 话 确 话 术 要 点 : 知 错 就 改 ， 向 客 
实 不 恰当 。 非 常 感 谢 您 指出 我 的 问题 ， 请 | 户 坦诚 自己 的 错误 ， 号 求 客户 为 
您 再 给 我 一 次 机 会 ， 好 吗 ? 我 们 提供 额外 的 机 会 。 
| 




































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 





01 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































59 





口才 训练 




































































UDODDI DUOOOODOODO0U00D0 


























































































































































































































UUUUDDO 
(1 ) 我 喜欢 在 商场 购物 ， 这 样 售后 有 保证 。 
(2 ) 电话 销售 都 是 骗 人 的 ， 我 才 不 会 上 当 ! 
(3 ) 网 上 购物 很 方便 ， 还 可 以 根据 用 户 评价 分 析 商 品 的 质量 如 何 。 
(4 ) 打印 设备 在 专卖 店 购买 比较 好 ， 我 相信 他 们 的 信誉 。 
(5) 电话 诈骗 案件 太 多 了 ， 我 得 小 心 点 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 


































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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D2 000000UU0UUUUD 
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0 DO 100 10 DO | | DO | 
口 口 口 品 总 忆 已 DUOUDOOD 
电话 销售 话 林 模板 
吕 IUDODOO TI 
您 这 样 说 可 真有 意思 ! 请 问 您 为 什么 话 术 要 点 : 使 用 幽默 式 的 回 
会 认为 电话 销售 不 可 信 呢 ? 是 您 的 亲身 经 | 答 缓 和 通话 气氛 ， 鼓 励 客户 说 出 
历 还 是 ……: 背后 的 故事 。 
10I DO | DO DODI D0 
| 
2 
现在 ， 人 们 逐渐 倾向 于 使 用 电话 进行 话 术 要 点 : 直接 反驳 客户 
咨询 或 购物 ， 我 们 希望 为 客户 提供 方便 、| 的 观点 ， 讲 述 电 话 销售 的 流行 趋 
快捷 的 营销 服务 。 如 果 电 话 销售 不 可 信 ，| 势 。 
我 们 早 就 被 取缔 了 1 
0 DOO | | 口 口 100 DOOI 
| 0D 
3 
咱们 都 知道 ， 很 多 犯罪 分 子 利 用 电话 话 术 要 点 : 将 电话 销售 同 电 
开展 行 骗 活 动 ， 每 当 接 到 陌生 来 电 ， 我 们 | 话 诈 骗 剥 离开 来 ， 购 货 的 最 终 目 
会 担心 来 电 者 的 用 意 。 电 话 销 售 并 不 是 电 | 的 是 买 到 物美 价 廉 的 商品 。 
话 诈 骗 ， 它 只 是 通过 电话 开展 营销 活动 ， 
无 论 选择 哪 种 购 货 方式 ， 我 们 都 希望 得 到 
物美 价 廉 的 产品 ， 您 觉得 呢 ? 
0D | 0 四 
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# 售 /实战 口才 训练 ， 
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U0 
UUUDUUUUUUUUD 





大 多 数 客户 尚未 意识 到 自身 的 需求 ， 电 话 销售 员 要 努力 挖 握 客 户 的 潜在 需 
求 ， 帮 助 客户 认 清 实际 需要 ， 继 而 以 产品 弥补 客户 的 需求 缺口 。 








口才 训练 























UUUUDDO 
(1 ) 我 现在 忙 得 不 可 开交 ， 没 有 功夫 理会 无 聊 的 电话 。 
(2 ) 公司 刚刚 采购 了 一 批 办 公用 品 ， 暂 时 不 需要 补充 。 
(3 ) 我 会 礼貌 地 接听 电话 ， 就 算 拒 绝 也 要 为 对 方 留 下 好 印象 。 
(4) 这 里 是 市 场 部 ， 我 们 怎么 会 需要 人 力 资源 方面 的 培训 呢 ? 
(5 ) 业务 升级 ”我 们 还 未 考虑 过 这 个 问题 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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DOUDO DOO 


























































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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1 -= i 
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电话 销售 话 术 模板 





1 | 

















DUUUUDI 0D 




















我 理解 您 的 心情 ， 面 对 一 件 陌 生 的 产 
品 ， 我 们 都 会 认为 自己 不 需要 ， 只 是 这 种 
方法 能 够 帮助 您 提高 20% 的 工作 效率 ， 您 
想 了 解 一 下 吗 ? 


话 术 要 点 : 说 明 产 品 的 利益 
点 ; 以 专业 化 的 语气 “驯服 ” 客 


户 吉 














| 四 
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DUUD 
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我 是 一 名 电话 销售 员 ， 今 天 打 电 话 并 
不 是 向 您 销售 产品 ， 您 在 x x 行业 取得 了 
逻 煌 的 成 就 ， 我 仰 莫 您 很 久 了 ， 有 几 个 小 
问题 想 向 您 请 教 一 下 ， 请 问 您 是 否 愿 意 给 


我 一 次 提问 的 机 会 呢 ? 





话 术 要 点 : 放 低 姿态 ,主动 
献 般 勤 ， 尺 求 客户 给 予 一 次 回答 


问题 的 机 会 。 


































































































































































































































































































吕 10 
|UDUUDUD 
UUUO0O00 30 
我 理解 您 的 心情 ， 只 是 财务 软件 越 来 话 术 要 点 : 将 问题 转移 到 产 
越 普 及 ,咱们 都 想 选择 一 款 操作 简单 、 经 | 品 的 市 场 报价 和 用 户 评价 上 。 


济 实惠 的 财务 软件 ， 我 为 您 介绍 一 下 市 场 














































































































































































































































































































上 的 报价 和 用 户 使 用 评价 ， 好 吗 ? 
000000 100000 0 0 O00l 
I0000000000| 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 J Od sas 
00000000000000000000000000000000 
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日 四 和 2 上 和 0 


UUDUDOD 
(1) 应 该 是 小 牌子 ,我 不 放心 他 们 的 产品 和 信誉 。 
(2 ) 买 保险 要 认 准 大 品牌 ,我 需要 谨慎 对 待 ! 
(3 ) 从 未 听 说 过 这 个 牌子 ， 不 会 是 骗 人 的 吧 ? 
(4) 估计 是 一 家 小 型 公司 ， 他 们 的 售后 服务 没有 保障 。 
(5) 我 只 买 x x 品牌 的 产品 ， 不 考虑 其 他 的 牌子 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
















































































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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20D0 
3 
U DD 0 可 dDU00 
0000000000 00000000001 I 
电话 销售 话 林 模板 
| 1 
李 总 ， 看 来 我 们 的 宣传 工作 没有 做 到 | 。” 话 术 要 点 ;宣传 工作 尚未 做 


































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































位 ， 只 是 相对 于 品牌 名 气 ， 我 相信 您 更 加 | 足 ， 阔 明 产 品 性 价 比 和 售后 服务 
看 重 产品 的 性 价 比 和 服务 吧 ? 的 重要 性 。 
DUDD 加 曲 
1000000 DOD 10000 
2 
李 总 ， 是 这 样 的 ， 我 们 公司 已 经 成 立 话 术 要 点 : 讲述 公司 发 展 情 
七 入 年 了 ， 去 年 开发 了 这 个 品牌 ， 这 款 产 | 况 及 产品 的 市 场 行情 ， 主 动 为 客 
品 在 市 场 上 取得 了 不 错 的 反响 ， 了 既然 您 不 | 户 介绍 产品 。 
太 了 解 ， 我 为 您 详细 地 介绍 一 下 ， 好 吗 ? 
口 口 “ nn 
3 
购买 品牌 知名 度 较 高 的 产品 ， 不 仅 能 话 术 要 点 : 阐述 客户 青睐 知 


够 显示 自身 的 品位 ， 还 可 以 在 最 大 程度 上 
保证 产品 的 质量 和 服务 。 对 于 名 牌 产品 ， 
您 是 如 何 理解 的 呢 ? 


名 品牌 的 真实 原因 ， 鼓 励 客户 说 
出 内 心 想法 。 











67 







































































































































































































































































DOODO 





































































































常见 错误 销售 行为 规避 





01 XxX 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUU 030000UUUUUUDO 


UUUUDDO 
(1) 刚 买 了 旅游 卡 ， 我 现在 不 需要 。 
(2 ) 我 现在 还 年 轻 ， 不 考虑 人 寿 保险 的 事情 。 
(3 ) 公司 有 专门 的 培训 机 构 ， 不 需要 担心 这 方面 的 问题 。 
(4) 我 的 身体 很 健康 ， 不 需要 保健 用 品 。 
(5 ) 我 不 需要 你 推销 的 东西 ， 赶 紧 挂 断 电 话 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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创造 并 引导 客户 的 需求 和 


电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 

































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 
2 
DUOUDU | 加 让 
3 
电话 销售 话 术 模板 
1 
您 的 意思 是 ， 您 现在 没有 这 方面 的 需 话 术 要 点 : 解释 客户 话语 的 


求 ， 将 来 还 是 有 需要 的 ， 既 然 如 此 ， 我 现 | 意思 ， 建 议 客户 为 将 来 做 准备 。 

































































































































































































































































































































































您 说 是 不 是 ? 
2 
我 明白 ， 只 是 您 能 告诉 我 暂时 不 需要 话 术 要 点 : 询问 客户 没有 需 
的 原因 吗 ? 您 已 经 买 过 这 种 产品 还 是 我 们 | 求 的 原因 ， 假 设 性 地 说 出 自己 的 
的 产品 不 符合 您 的 要 求 呢 ? 认识 。 
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没关系 ,今天 的 电话 说 明 咱 俩 有 缘 ， 话 术 要 点 : 中 止 销售 ， 帮 助 
既然 您 暂时 不 需要 ， 我 就 不 多 说 了 ， 只 是 | 客户 了 解 产 品 的 市 场 行情 。 
您 经 常会 用 到 财务 软件 ， 我 为 您 介绍 一 下 


市 场 上 各 款 财务 软件 的 报价 和 产品 明细 ， 










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































好 吗 ? 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
00 0 
02 
03 
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UUUUOUD 
(1 ) 我 们 公司 是 行业 的 领头 羊 ， 没 人 能 够 超越 我 们 ! 
(2 ) 公司 里 面 的 每 一 位 员工 都 来 自 名 牌 大 学 ， 我 们 不 需要 培训 。 
(3 ) 如 果 使 用 你 推荐 的 产品 ， 只 会 画蛇添足 。 
(4 ) 从 未 听 说 过 你 推荐 的 产品 ， 我 瞧 不 上 不 入 流 的 货品 。 
(5 ) 我 们 是 知名 企业 ， 需 要 慎重 选择 供应 商 。 





电话 销售 员 的 销售 目标 



















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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口才 训练 








电话 销售 话 术 模板 





DODO 100 











[mm 














公司 在 您 的 带领 下 ， 难 怪 会 取得 如 此 
巨大 的 成 就 ， 请 问 您 公司 下 一 步 的 发 展 目 
标 是 什么 呢 ? 


话 术 要 点 : 真诚 地 赞美 客户 ， 
引导 客户 说 出 未 来 的 发 展 目标 。 


















































DDOUUUDDUUUUUUUU 
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x x 公司 ( 客户 的 竞争 对 手 ) 最 近 制 
定 了 未 来 五 年 的 发 展 计划 ， 他 们 想 要 实现 
每 年 增长 10% 的 利润 点 ， 我 相信 您 公司 绝 
对 不 会 落后 于 人 他们， 请 问 您 准备 怎么 实现 
预期 目标 呢 ? 


话 术 要 点 : 


提供 竞争 对 手 的 
信息 ， 强 化 客户 的 竞争 意识 。 
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DODO0300 












































您 的 公司 在 行业 内 确实 非常 优秀 ， 许 
多 中 小 型 企业 向 您 看 齐 ， 准 备 奋起 直 追 
呢 ! 现在 竞争 这 么 激烈 ， 您 准备 采取 哪些 
措施 ， 保 持 公司 的 领先 地 位 呢 ? 





争 的 策略 。 





话 术 要 点 : 
暗示 客户 居 安 思 


肯定 客户 的 做 法 ， 
危 ， 准 备 应 对 况 























DOUO0UD0UUUOUO 









































UDOUDUUUUUUD 





常见 错误 销售 行为 规避 
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时 好-03 和 0 轩 和 灶 有 和 加 时 和 有 时 寻 轩 相 


UUOU0UDUD 
(1) 从 未 听 说 过 这 种 类 型 的 产品 ， 它 对 公司 的 用 处 也 不 大 。 
(2 ) 我 们 并 不 需要 保险 ， 你 介绍 也 没 用 ! 
(3 ) 产品 的 功能 太 多 ， 超 出 了 公司 的 实际 需要 。 
(4) 以 前 从 未 用 过 的 产品 ， 今 后 也 不 会 用 到 。 
(5 ) 这 种 产品 并 不 在 采购 预算 之 中 ， 我 们 不 会 考虑 购买 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
























































































































































































































































DDD 



































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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实 晶 口才 训练 
D3 0 
0D D00000000 
DO D0O000000 
电话 销售 话 术 模板 
D00000000 100 
如 果 有 一 种 方法 可 以 帮助 您 节省 20% 话 术 要 点 : 为 客户 提供 一 种 
的 办 公 室 耗材 费用 ， 且 成 本 没有 发 生 任何 | 节约 耗材 的 方法 ， 征 询 客户 的 意 
改变 ， 请 问 您 有 兴趣 了 解 一 下 吗 ? 见 。 
0 DO0ODOOD 0 D0O0O DOOI DO 






















































































































































































































































































D2 














我 理解 您 的 心情 ， 购 置 从 未 买 过 的 产 





话 术 要 点 : 理解 客户 的 心情 ; 













































































































































































































































































































































































效仿 对 象 )， 他 们 都 采用 了 我 们 的 产品 ， 而 
且 评 价 很 高 ! 我 给 您 发 送 一 封 电子 邮件 ， 
您 了 解 一 下 他 们 的 评价 ， 好 吗 ? 
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一 封 电子 邮件 。 


品 确实 让 人 不 放心 ， 只 是 咱们 都 希望 用 最 | 说 明 目 标的 重要 性 ， 弱 化 继续 通 
少 的 成 本 换取 最 大 的 利润 ， 要 是 有 一 种 方 | 话 的 时 间 概 念 。 
能 够 帮助 您 实现 这 一 目标 ， 只 需要 两 分 
钟 的 时 间 ， 我 可 以 给 您 介绍 一 下 吗 ? 
3 
原来 是 这 样 ， 只 是 许多 知名 企业 ， 比 话 术 要 点 : 告知 客户 竞争 对 
如 xxXx( 客 户 的 竞争 对 手 ， 同 时 是 客户 的 | 手 的 产品 使 用 情况 ， 向 客户 发 送 














































































































































































































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 





01 










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































IUD 













































































UUUU 06000UUUUUUUUUUUOUO 


UUUO0OODO 
(1) 听 他 一 说 ， 我 感觉 还 不 错 ， 不 知道 市 场 销量 怎么 样 。 
(2) x x 公司 是 我 们 的 竞争 对 手 ， 不 知道 他 们 买 了 没有 。 
(3 ) 别 的 公司 都 买 了 ， 我 们 也 不 能 少 。 
(4 ) 别 的 公司 都 没 买 ， 我 们 也 没有 必要 买 ! 
(5 ) 这 件 产 品 可 有 可 无 ， 我 该 怎么 办 才 好 呢 ? 


电话 销售 员 的 销售 目标 





























































































































































































































































































































yy 











口才 训练 























电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 






























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2 
3 
电话 销售 话 术 模板 
1 
这 款 产 品 刚刚 上 市 ， 您 是 我 们 的 第 一 话 术 要 点 : 产品 刚 上 市 ， 优 
批 客户 ， 因 而 在 价格 方面 享有 优惠 ， 还 有 | 惠 的 价格 和 赠送 的 礼品 ， 可 以 增 
礼品 赠送 ! 您 觉得 怎么 样 ? 强 产品 的 吸引 力 。 
IO |0O0O 
2 
x x 公司 和 Xx xX 公司 (客户 的 竞争 话 术 要 点 : 产品 的 市 场 行情 
对 手 ) 已 经 有 了 购买 的 意向 ， 公 司 的 同事 | 不错， 详细 地 说 明 竞 争 对 手 的 购 
正和 他 们 商 洽 合作 事项 呢 ! 您 还 有 什么 疑 | 买 情况 。 
间 吗 ? 
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创造 并 引导 客户 的 需求 时 









































































































































































































































































































































































































































3 




















x x 公司 和 x x 公司 (客户 的 竞争 


话 术 要 点 : 产品 在 市 场 上 居 


对 手 ) 是 我 们 公司 的 老 主 顾 了 ， 他 们 定期 | 于 龙头 地 位 ， 不 加 掩饰 地 向 客户 


从 我 们 这 里 购置 产品 ， 反 馈 过 来 的 评价 也 | 介绍 实际 情况 。 





很 不 错 ! 您 还 有 什么 问题 吗 ? 






































































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 
























































01 
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口才 训练 























DUOUO00 
(1 ) 这 种 打印 设备 太 落后 了 ， 我 想 要 最 新 款 的 产品 。 
(2 ) 他 介绍 的 全 是 跌 打 损 伤 类 的 膏药 ， 怎 么 没有 带 美容 养颜 功效 的 产 
， 品 呢 ? 
(3 ) 我 不 想 通过 电话 销售 的 形式 购物 ， 还 是 算 了 吧 ! 
(4 ) 产品 种 类 多 的 情况 下 ， 选 择 的 余地 就 更 大 些 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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创造 并 引导 客户 的 需求 wy 





































































































































































































电话 销售 话 术 模板 
000000 100 
也 就 是 说 ， 您 没有 发 现 合适 的 产品 ， 话 术 要 点 : 试探 出 客户 的 想 
请 问 您 想 要 哪 种 类 型 的 产品 呢 ? 法 ， 鼓 励 对 方 说 出 自己 的 意愿 。 
0 ID0D0DI 
0000000 | 00000000000 


















































































































































































































































































































































































































































































































































我 们 的 产品 种 类 确实 不 多 ,公司 成 立 话 术 要 点 : 说 明 产 品种 类 
么 多 年 ， 一 直 致 力 于 人 力 资 源 方面 的 培 | 少 的 原因 ， 强 调 培训 课程 的 专业 
训 课程 。 咱 们 都 知道 ， 要 想 使 企业 得 到 长 | 性 ， 说 明 人 力 资源 的 重要 性 
远 发 展 ， 人 力 资 源 是 关键 ， 人 岗 匹 配 的 重 
要 性 不 言 而 喻 。 这 次 的 课程 产品 就 是 关于 
如 何 选择 合适 的 人 才 ， 您 觉得 怎么 样 ? 
中 昌 Dy Wy | D0 
四 加 四 加 加 融 胃 融 班 硬 
0 30D0 
种 类 多 ， 选 择 的 余地 大 ， 咱 们 就 更 容 话 术 要 点 : 产品 种 类 的 多 少 
易 选 择 一 款 合适 的 产品 ， 对 吗 ? 其 实 ， 无 | 不 是 问题 ， 关 键 在 于 购买 适合 自 
论 产 品 的 种 类 有 多 少 ， 从 中 挑选 一 款 适合 | 己 的 产品 。 
自己 的 产品 最 为 关键 ,我 为 您 推荐 一 款 
品 ， 您 看 看 怎么 样 ， 要 是 不 满意 的 话 咱们 
再 换 一 个 ， 好 吗 ? 
D000000 00 0 | 00000 0 0 
D0000000 D000000I1 
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口才 训练 


























01 UUOOUOOUDOO0D 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUU008000000U000000000060 


UUUUUD 
(1) 我 不 喜欢 你 介绍 的 产品 ， 通 话 到 此 为 止 吧 | 
(2 ) 我 买 过 这 种 类 型 的 保健 品 ， 不 需要 再 买 了 ! 
(3 ) 你 介绍 的 产品 功能 太 少 ， 我 想 买 一 款 功 能 多 的 产品 。 


(4) 这 些 产 品 手 不 错 的 ， 但 价格 太 高 了 ， 随 便 找 个 理由 打发 他 走 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 


































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 







































































选择 一 件 适 合 自 己 的 产品 类 型 确实 很 话 术 要 点 : 解释 客户 话语 的 
意思 


重要 。 所 以 咱们 需要 仔细 挑选 ， 以 免 错过 | 意思 ， 询 问 客户 的 喜好 。 


适合 的 产品 。 您 说 是 吗 ? 您 平时 喜欢 佩戴 





哪 种 类 型 的 饰品 呢 ? 


































































































































































































































































































200 






























































真是 对 不 起 ， 我 没有 能 够 为 您 介绍 一 话 术 要 点 : 向 客户 致歉 ， 积 
款 合适 的 产品 ， 都 是 我 的 错 ! 为 了 改进 我 | 极 寻求 客户 的 建议 。 


们 的 服务 质量 ， 您 能 否 为 我 们 提供 一 些 建 





议 呢 ? 
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口才 训练 



















































































30D0 
我 们 的 品牌 理念 是 棠 尚 自然 ， 饰 品 在 话 术 要 点 : 介绍 产品 的 设计 


设计 的 过 程 中 多 采取 自然 元 素 ， 您 以 前 从 | 理念 ， 鼓 励 客户 勇敢 尝试 。 
未 买 过 这 种 类 型 的 产品 ， 对 吗 ? 为 何不 尝 
试 一 下 不 一 样 的 风格 ， 说 不 定 更 加 适合 您 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































呢 ! 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
02 
0 0 0 
03 
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U0 
UUDUUUUUUUUD 





客户 拒绝 的 方法 可 谓 是 五 花 八 门 ， 无 论 客户 以 何 种 借口 拒绝 产品 ， 电 话 销售 
员 都 要 使 出 浑身 解数 消灭 客户 设置 的 障碍 。 








口才 训练 























UUUUDDO 
(1) 陌生 的 电话 号 码 ， 我 不 想 接 。 
(2 ) 我 正在 开会 ， 所 有 电话 一 律 不 接 。 
(3 ) 经 理 正 在 和 客户 商 洽 合 作 事项 ， 还 是 先 挂 了 他 的 电话 吧 ! 
(4) 我 正在 休息 ， 谁 在 打扰 我 ? 
(5) 我 和 家 人 在 外 面 游玩 ， 我 不 会 接听 陌生 来 电 ! 































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 目标 
吕 吕 
DOUDO 
电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
站 本 四 op 
2 
0 3 I000 
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电话 销售 话 术 模板 








UDUD 100 









































(拨打 客户 的 总 机 ， 时 间 间 隔 在 一 两 个 
小 时 左右 ) 李 总 ， 您 好 ， 我 是 小 蒙 ， 您 现 


在 方便 接听 电话 吗 ? 





话 术 要 点 : 了 解 客 户 当 下 的 
状态 ， 语 气 要 亲切 柔和 。 























































































































































































































DODDUUI 200 



































(客户 对 象 为 个 人 人， 时间 间隔 在 一 天 左 
右 ) 李 先 生 ， 您 好 ， 我 是 小 张 ， 上 昨天 我 给 





话 术 要 点 : 提醒 客户 电话 被 
挂 断 的 经 历 ， 搭 配 良好 的 服务 态 







































































































































































您 打 过 电话 了 呢 ! 您 现在 还 忙 吗 ? 着。 
0 00"0000000000000000000 
00000000 思 0 
0 






























































( 向 客户 发 送 一 条 短信 ) 先生 ， 您 好 ， 
我 是 小 蒙 ， 刚 才 的 电话 打扰 到 您 ， 我 感到 
非常 抱歉 ,希望 您 能 够 原谅 我 的 冒昧 举动 ， 
在 此 温馨 提示 您 ， 天 冷 了 ， 注 意 添加 衣服 ， 
祝 您 身体 健康 ! 





话 术 要 点 : 精心 挑选 短信 内 


容 ， 措 评 须 得 当 。 





















































| UUUDUDDI U 











































































































































































































010 | 
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UUUU 020000U0UUUUUUDO 


UUUUDDO 
(1) 这 家 公司 的 电话 销售 员 整 天 给 我 们 打 电 话 ， 真 是 不 胜 其 烦 ! 
(2 ) 上 班期 间 ， 能 不 能 不 要 向 我 们 推销 无 用 的 产品 呢 ? 
(3 ) 每 天 有 数 不 尽 的 销售 电话 打 进 来 ， 我 们 并 没有 购买 的 需要 。 
(4 ) 往 我 这 里 打 电 话 ， 纯 属 浪费 时 间 ， 我 不 会 买 你 们 的 产品 。 
(5 ) 希望 你 记 住 我 的 话 ， 不 要 再 向 我 们 公司 打 电 话 了 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 



































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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2 
9 
电话 销售 话 木 模板 
| | 1 
李 先 生 ， 您 是 不 是 接 到 过 很 多 带 有 销 话 术 要 点 : 了 解 客户 接 过 多 


售 性 质 的 电话 ? 这 就 是 我 向 您 打 电 话 的 原 | 少 销售 电话 ， 说 明 致 电 目 的 。 
因 ， 我 手下 的 几 名 员工 给 您 打 了 很 多 的 销 
售 电 话 ， 我 代 他 们 向 您 道歉 ! 









































































































































































































































































































































2 








李 先 生 ， 这 是 我 的 第 一 份 工作 ， 您 是 话 术 要 点 : 讲述 自身 的 “ 
我 的 第 一 位 客户 ， 您 说 不 让 我 再 打 电 话 ，| 车” 处境， 号 请 客户 解释 原因 并 
这 是 为 什么 呢 ? 您 能 给 我 提供 些 建议 吗 ? 提供 中 肯 的 建议 。 
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对 不 起 ， 我 这 就 挂 断 电话 ， 只 是 在 挂 话 术 要 点 : 做 出 挂 断 电话 的 
断 之 前 ， 我 心中 有 一 个 小 小 的 困惑 ， 您 是 | 承诺 ， 请 求 客户 的 帮助 。 


否 能 帮助 我 解答 一 下 呢 ? 





87 

















































































































































































































































































































| UU0O 





























常见 错误 销售 行为 规避 





01 口 



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUUDDO 
(1 ) 我 们 已 经 买 了 许多 这 样 的 产品 ， 目 前 没有 需要 。 
(2 ) 要 是 你 早 几 天 打 电 话 就 好 了 ， 我 还 能 够 做 一 个 对 比 。 
(3 ) 公司 不 会 采购 相同 的 货品 ， 你 还 是 早点 挂 断 电话 吧 ! 
(4 ) 为 我 介绍 一 下 你 们 的 产品 ， 多 一 个 供应 商 也 好 砍 价 ! 
(5 ) 我 不 了 解 你 销售 的 产品 ， 应 该 和 公司 采购 的 x x 差不多 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 | 
2 
3 
| 口 口 品 
电话 销售 话 术 模板 
| 100 
我 明白 ， 像 您 的 公司 这 样 的 知名 企业 ， 话 术 要 点 : 主动 为 客户 介绍 


么 会 缺少 音响 设备 呢 ! 您 现在 不 买 没 关 | 产品 详情 ， 顺 便 提 及 未 来 合作 的 
系 ， 我 向 您 介绍 一 下 我 们 公司 的 产品 ， 好 | 可 能 性 。 
吗 ? 说 不 定 咱们 将 来 有 机 会 合作 呢 ! 

























































































































































































































































































































































































看 来 小 蒙 晚 来 一 
一 切 都 是 为 了 贵 公司 的 发 展 ， 
的 效果 如 何 呢 ? 


步 了 ， 不 过 没 


关系 ， 话 术 要 点 : 表达 忱 惜 之 情 ， 
感觉 产品 | 询问 客户 如 何 评价 货品 。 
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100 | D0 0 
0 0 
3 
贵 公司 真有 先 见 之 明 ， 这 批 货 能 够 玫 话 术 要 点 : 肯定 客户 的 选择 ， 
助 您 实现 …… 的 价值 ， 不 知 您 从 哪 家 公司 | 了 解 竞争 对 手 的 情况 。 
进 的 货 呢 ? 
00 0 | | DO 0D0i 000 
0 I0000000000 100001 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
| 0 100 
| | D0 
02 
| | 0 0 
0000 U0000 
03 
10 0 | 0 
000l I 0 
















































































UUUU 0400000000000 


UUUUDDO 
(1) 我 们 有 固定 的 供应 商 ， 已 经 合作 很 长 时 间 了 。 
(2 ) 公司 不 会 无 缘 无 故地 增加 供应 商 ， 说 说 你 的 理由 吧 1! 
(3 ) 在 选择 供 货 渠道 方面 ， 我 们 会 严格 把 关 。 
(4) 我 们 已 经 有 供应 商 了 ， 不 需要 听 你 的 介绍 。 
(5 ) 采购 部 会 定期 外 出 采购 物品 ， 我 们 用 不 着 担心 供 货 方面 的 问题 。 
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电话 销售 员 的 销售 目标 












































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 
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我 了 解 ， 像 您 的 公司 这 样 的 知名 企业 ， 
一 定 不 会 缺少 供应 商 ， 我 今天 打 这 通电 话 ， 
主要 考虑 到 咱们 将 来 合作 的 可 能 性 ， 多 
一 个 供应 商 ， 选 择 的 范围 更 广 ， 您 说 是 不 


孔 


元 ? 


话 术 要 点 : 表达 愿 为 客户 提 
供 服务 的 意愿 ， 提 及 未 来 合作 的 
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口才 训练 






























































200 











原来 是 这 样 ， 像 您 这 样 的 大 公司 ， 与 话 术 要 点 : 玩 美 客户 及 其 供 
您 合作 的 供应 商 一 定 非常 优秀 ! 我 们 公司 | 应 商 ， 以 问题 为 契机 进行 深入 的 
刚 新 露头 角 ， 在 很 多 方面 还 有 所 欠缺 但 | 沟通 交流 。 

是 我 们 坚持 用 心 为 客户 提供 服务 。 李 总 ， 
我 可 以 问 您 几 个 小 问题 吗 ? 























































































































































































































































































































































































































UUU30D0 











我 明白 ， 与 您 合作 的 供应 商 一 定 非常 话 术 要 点 : 以 市 场 调查 作为 
优秀 ， 前 些 天 我 做 了 一 个 市 场 调查 ， 我 们 | 有 力 后 盾 ， 借 此 介绍 产品 详情 。 
公司 的 产品 性 价 比 还 是 非常 高 的 ， 您 不 买 
没关系 ， 我 给 您 介绍 一 下 ， 以 后 选择 的 时 
候 ， 也 好 有 个 对 比 ， 您 说 是 不 是 ? 






























































































































































































































































UDOUUU 








010 UDOUUUUD | | 










































































































































































































































































UUUDU 






















































































































































































































































































































































































































































































































































































92 




















UUUUUD 
(1 ) 我 无 法 信任 你 ， 说 得 再 多 也 是 徒劳 。 
(2 ) 他 们 都 是 骗 人 的 ， 我 不 能 相信 他 们 。 
(3 ) 已 经 上 过 电话 销售 的 当 了 ， 不 想 再 吃 第 二 次 亏 。 
(4 ) 电话 销售 员 太 不 实在 了 ， 故 意 夸大 产品 的 功效 ! 
(5 ) 他 说 的 都 是 片面 之 词 ， 只 有 亲眼 看 到 才能 相信 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 


































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































93 





口才 训练 























电话 销售 话 术 模板 






























































IUDU1D0D0 
对 不 起 ， 对 不 起 ! 只 是 我 内 心 十 分 困 话 术 要 点 : 表示 困惑 不 解 ， 
惑 ， 您 的 意思 是 ? 请 求 客户 解释 原因 。 

















































































































































































































































































































































































































谢谢 您 的 提醒 ， 小 蒙 初来乍到 ， 在 服 | 。 话 术 要 点 : 表达 诚 爷 的 感谢 ， 
务 方面 还 有 很 多 欠缺 和 不 足 的 地 方 ， 您 能 | 谦虚 地 向 客户 请 教 意见 。 
不 能 给 我 提供 一 些 工 作 上 的 建议 呢 ? 
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UUUO0OODO 
(1 ) 我 不 需要 保险 ， 不 想 浪 费时 间 听 你 说 下 去 ! 
(2 ) 我 从 不 使 用 手机 上 网 ， 没 有 必要 定制 流量 套餐 业务 ! 
(3 ) 马上 就 要 开会 了 ， 我 得 赶紧 整理 一 下 会 议 思路 。 
(4 ) 每 天 都 有 骚扰 电话 ， 我 懒得 应 付 ! 
(5 ) 他 们 都 是 骗 人 的 ， 不 想 和 他 们 废话 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 






















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































口才 训练 
























































电话 销售 话 术 模板 
I 0000 100 
真是 不 好 意思 ， 我 竟然 在 您 忙碌 的 时 话 术 要 点 : 向 客户 致 娄 ， 表 


候 打 电话 过 来 ! 是 这 样 的 ， 我 希望 您 能 抽 | 达 期 望 ， 将 选择 权 转 交 到 客户 手 
出 两 分 钟 的 时 间 ， 要 是 听 了 不 感 兴趣 ， 您 | 中 ， 号 求 客户 提供 机 会 。 
可 以 随时 挂 断 电话 ， 以 后 我 也 不 会 再 打扰 


您 了 ， 您 愿意 给 我 一 次 机 会 吗 ? 












































































































































































































































































































































局 三 
10 
2 
我 理解 您 的 心情 ， 作 为 一 家 上 市 公司 话 术 要 点 : 不 为 难 客户 ， 遵 
的 管理 者 ， 许 多 事情 需要 您 处 理 。 了 既然 您 | 从 客户 的 意愿 挂 断 电 话 ， 同 时 和 争 
忙 ， 明 天 同一 时 间 我 再 打 过 来 ， 好 吗 ? 取 再 次 通话 的 时 间 。 
D000 | | | | DUODI 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































010 DUDUUUUD 
| 加 国 | | | | 
UUUD 
o2000000 
| I 如 
| 
0300000 
| | I0O0”" "OO0OO0OD 
而 吉 面 中 画面 网 而 顺 加 






































96 




















UUUO0OO0ODO 
(1 ) 公司 规模 非常 小 ， 我 们 不 需要 培训 。 
(2 ) 我 手下 的 员工 都 很 优秀 ， 没 有 必要 进行 培训 。 
(3 ) 培训 的 花费 太 高 ， 公 司 要 节约 成 本 。 
(4 ) 我 们 从 未 想 过 培训 方面 的 事情 ， 它 能 为 我 们 带 来 哪些 好 处 呢 ? 
(5 ) 工作 日 程 排 得 非常 满 ， 公 司 没 有 时 间 开 展 培训 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 








































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 













































































































































































































































































DOO000000 10I 

刘 经 理 ， 是 这 样 的 ，x x 公司 (客户 话 术 要 点 : 说 明 竞争 对 手 的 
的 竞争 对 手 ) 最 近 购 买 了 我 们 的 培训 课程 ，| 培训 状况 ， 建 议 客户 考虑 培训 事 
贵 公 司 与 x x 公司 都 是 行业 内 的 翘楚 ,我 | 项 。 
想 您 是 否 同 x x 公司 一 样 ， 会 考虑 培训 方 
面 的 事项 呢 ? 

100 D0 

D0DO DOU0O00000000U0000I 

UDOUUDUO UDUD200 

刘 经 理 ， 请 想 我 冒昧 ， 贵 公司 在 没有 话 术 要 点 : 顺 着 客户 的 思路 


培训 的 情况 下 ， 一 路 发 展 成 为 行业 内 的 领 


头羊 ， 这 里 一 定 有 独家 秘方 吧 ， 您 是 否 愿 


意 帮 有 我 解答 几 个 问题 呢 ? 


走 ， 主 动 询问 客户 公司 发 展 壮 大 
的 经 验 。 
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刘 经 理 ， 我 知道 许多 的 培训 只 是 为 了 话 术 要 点 : 客观 讲述 市 场 
骗 客户 的 钱 ， 没 有 实际 效果 。 所 以 我 们 的 | 上 的 培训 状况 ， 以 “ 先 培 训 后 收 
培训 是 先 培训 后 收 钱 ， 不 满意 不 要 钱 ! 培 | 钱 ” 吸 引 客 户 的 注意 力 。 
训 的 宗旨 肯定 是 以 解决 客户 问题 为 目的 的 。 

品 出国 辆 图 | | 国 a nn 
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01D0D0 
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UUUDDUO 
( 1) 部 门 并 不 和 急 着 招聘 员工 ， 我 们 可 以 胜任 现在 的 工作 ! 
(2 ) 她 说 得 挺 好 ， 可 我 还 是 有 一 些 顾虑 。 
(3 ) 这 款 设 备 太 贵 了 ， 我 们 需要 仔细 地 考虑 一 下 。 
(4 ) 两 家 供应 商都 不 错 ， 我 该 选择 哪 一 个 呢 ? 
(5 ) 我 不 是 决策 者 ， 自 己 没 法 做 决定 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 













































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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实则 口才 训练 
0 1 0“0"*0000 
2 
y 
] 口 
电话 销售 话 术 模板 
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我 理解 您 的 心情 ， 您 要 买 这 么 多 的 产 话 术 要 点 : 表示 理解 与 尊重 ， 
品 ， 应 该 慎重 地 考虑 一 番 ， 只 是 我 想 知 道 ，| 了 解 客户 迟疑 的 原因 。 




























































































































































































































































































我 理解 您 的 心情 ， 当 我 决定 购买 一 话 术 要 点 : 换 位 思考 ， 将 猜 
件 产 品 时 ， 也 会 仔细 地 考虑 下 面 这 些 问 | 测 到 的 原因 以 第 一 人 称 的 方式 叙 


题 : 产品 的 实际 效果 是 否 与 描述 相符 、 买 | 述 出 来 ， 鼓 励 客户 说 出 内 心 的 轩 























































































































































































































你 
了 之 后 值 不 值 、 它 能 否 帮 了 我 解决 当下 的 问 | 惑 。 
题 …… 不 知道 您 的 顾虑 有 哪些 呢 ? 
D1 
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有 效应 对 客户 提出 的 拒绝 
3 
确实 如 此 ， 咱们 两 家 公司 是 第 一 次 合 话 术 要 点 : 肯定 客户 的 选择 ， 
作 ， 您 仔细 考虑 是 应 该 的 ! 只 是 我 想 知 道 ，| 表达 服务 的 意愿 。 
您 对 产品 还 有 哪些 疑问 呢 ? 我 想 为 您 提供 


优质 的 服务 ， 请 您 告诉 我 好 吗 ? 























































































































































































































常见 错误 销售 行为 规避 


01 























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































101 




















U0 
UUUUUD 





只 要 让 客户 认识 到 产品 能 够 为 其 带 来 超 值 的 利益 ， 价 格 便 不 成 问题 。 电 话 销 
售 员 可 以 适当 地 满足 客户 提出 的 价格 要 求 ， 坚 持 灵 活性 的 销售 原则 。 





UUUUUD 
(1) 价格 太 高 了 ， 我 支付 不 起 ! 
(2 ) 别 绕 弯 子 了 ， 能 不 能 便宜 点 ? 
(3 ) 我 不 会 花 那么 多 钱 买 一 件 毫 无 用 处 的 产品 。 
(4 ) 设备 确实 不 错 ， 只 是 价格 过 高 ， 还 是 算 了 吧 ! 


(5 ) 我 现在 资金 紧张 ， 以 后 有 可 能 会 买 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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3 100 DO 










































































































































































































































































































































































































































































口才 训练 








电话 销售 话 术 模板 





DOO 100 





0 




















除了 产品 的 价格 ， 在 其 他 方面 ， 比 如 
说 产品 的 功能 和 质量 、 售 后 服务 等 方面 ， 
您 还 有 什么 问题 吗 ? 


话 术 要 点 : 了 解 客户 是 否 有 
其 他 方面 的 异议 ; 语气 亲切 柔和 。 







































































UDDDUUUUUUD 
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也 就 是 说 ， 这 个 价格 与 您 的 心理 价位 
并 不 相符 ， 我 可 以 这 样 理 解 吗 ? 请 问 您 的 


心理 价位 是 多 少 呢 ? 


话 术 要 点 : 解释 客户 话语 的 
真实 含义 ， 询 问 客户 的 心理 价位 
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我 理解 您 的 心情 ， 员 工 培训 的 价格 确 

实 不 菲 。 您 也 知道 ， 这 是 一 个 综合 性 的 培 

训 方 案 ， 我们 保证 培训 完 之 后 ， 员 工 工作 

效率 会 提高 20%， 您 公司 的 利润 会 相应 地 

增加 。 从 长 远 来 看 ， 这 项 投资 是 非常 划算 
怎 


的 ， 您 觉得 怎么 样 ? 


话 术 要 点 : 讲述 培训 能 够 带 
来 哪些 价值 和 收益 ,说 明 价 格 的 
合理 性 。 
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| 10 D0 0 
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UUUDUD DOU0UD0UDOD 

































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































上 自生 且 2 生日 


UUUDUDUO 
(1) 上 级 决定 的 事情 ， 我 也 没 办 法 ! 
(2 ) 公司 的 预算 是 国定 的 ， 个 人 无 法 更 改 ! 
(3 ) 这 套 设备 确实 非常 合适 ， 但 我 无 法 代表 公司 购买 。 
(4 ) 培训 的 事情 要 交 给 老板 定夺 ， 我 的 权力 有 限 。 
(5 ) 要 是 能 够 拿 到 更 多 的 预算 就 好 了 1! 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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0 3 0 | 0 
| 固 央 国 出 轿 央 因 | 
0 | 0 DDOUDI 
口 口 | LD 
电话 销售 话 术 模板 
1]001 
刘 经 理 ， 公 司 一 直 没 有 培训 方面 的 预 话 术 要 点 : 依次 说 明 员 工 、 


算 ， 员 工 的 销售 能 力 没 有 办 法 得 到 提升 ， 
他 们 很 难 完成 销售 目标 ， 您 也 不 好 向 上 级 
交差 ， 最 终 受 损失 的 还 是 公司 啊 ! 您 觉得 


呢 ? 





客户 个 人 、 客 户 公司 会 遭受 怎样 


的 损失 ， 引 导 客 户 的 思维 走向 。 
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李 总 ， 咱 们 刚才 分 析 过 ， 设 备 落 后 会 
严重 影响 工厂 的 生产 效率 ， 生 产 的 产品 数 
量 减 少 ， 工 厂 的 利润 相应 减少 ， 我 相信 您 
比 我 更 清楚 这 一 点 ! 您 难道 仅 因 为 流程 预 
算 里 没有 购买 升级 设备 这 一 项 就 放弃 赚钱 


的 机 会 吗 ? 


话 术 要 点 : 重 述 讨论 的 内 容 ， 
强调 设备 落后 的 严重 性 ， 弱 化 申 


请 预算 的 难度 。 
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DUDOUDUUOUD0UO0U0UD0UU0UUUUUUUUD 
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是 这 样 的 ， 您 可 以 向 公司 申请 额外 的 
预算 ， 在 您 的 管理 之 下 ， 部 门 的 利益 增加 ， 
领导 会 更 加 傅 重 您 ， 不 是 吗 ? 


话 术 要 点 : 向 客户 提供 建 
议 ， 着 重 强调 客户 在 公司 发 展 的 
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常见 错误 销售 行为 规避 
01000000 
000000 
02 I0000 
| | | 
0 I 000 0 
03 00 
| 
000000 00 


































































































加 国王 得 要 区 二 加 量 屋 大 加 带 王 昌 殉 器 


UUUUUD 
(1 ) 别 的 品牌 的 产品 价格 比 你 们 公司 的 便宜 。 


(2 ) 我 想 用 低 价 购买 这 套 设备 1 


(3 ) 产品 的 质量 确实 不 错 ， 只 是 价格 设 定 太 高 了 ! 


(4 ) 价格 太 高 了 ， 能 不 能 便宜 点 ? 


(5 ) 如 果 价格 谈 不 拢 ， 我 会 选择 购买 其 他 的 产品 。 
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口才 训练 










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 目标 
电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
0 2 
3 
电话 销售 话 术 模板 
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择 了 我 们 ， 这 
配套 设备 的 费用 全 部 包含 在 产品 的 价格 之 
中 ， 其 他 产品 都 是 分 开 收费 的 ， 我 给 您 算 
一 笔 账 好 吗 ? 








您 说 的 对 ， 我 们 的 价格 确实 比 市 场 上 


3 


还 位 


位 


话 术 要 点 : 


异 的 原因 ， 了 瞳 示 客户 产品 


是 合理 的 。 


解释 价 


格 出 现 差 


的 价格 
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加 2 

































































先生 ， 看 来 您 非常 了 解 市 场 行情 啊 ! 


螨 您 说 ， 这 款 产品 是 同类 产品 的 升级 版 ， 


功能 ， 您 就 放心 吧 ， 我 们 不 会 


话 术 要 点 : 升级 版 比 旧 版 的 
价格 定位 稍 高 ， 将 销售 的 产品 与 
其 他 产品 区 分 开 来 ， 说 明 功 能 差 
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话 术 要 点 : 保持 同 理 心 ， 将 








我 理解 您 的 心情 ， 要 是 我 买 到 一 件 高 


于 市 场 平 均 价 格 的 产品 ， 心 里 也 会 不 舒服 。 


我 们 价 
释 清 楚 其 中 的 原因 ， 再 做 决定 呢 ? 


格 高 并 非 没有 原因 ， 您 能 否 听 我 解 


解释 的 选择 权 交 由 客户 ， 征 询 客 


户 的 意见 。 
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口才 训练 























DUOOODOD 
(1 ) 琉璃 制品 的 成 本 非常 低 ， 你 们 的 价格 太 高 了 ! 
(2 ) 纯 天 然 有 机 食品 ， 要 是 没有 这 个 标签 ， 根 本 就 不 值钱 ! 
(3 ) 经 销 商 赚 取 的 利润 太 多 了 ， 还 不 都 是 由 消费 者 承担 ? 


(4) 我 知道 产品 的 行情 ， 还 是 给 我 便宜 点 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 




























































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































110 


解决 产品 的 价格 异议 六 


人 7 





电话 销售 话 术 模板 











UDUD 100 
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刘 经 理 ， 非 常 感 谢 您 提出 这 个 问题 。 
是 这 样 的 ， 除 了 原材料 和 加 工 制作 的 费用 ， 
产品 的 成 本 还 包括 设计 、 包 装 、 运 费 、 维 
修 费 用 及 售后 服务 ， 经 过 一 系列 的 考量 ， 
最 终 形成 现在 的 价格 ! 


话 术 要 点 : 解释 清楚 价格 的 
参考 依据 ; 话语 连贯 、 吐 字 清 晰 。 




















































































































































































































UUUUUUUU 吕 

























































































刘 经 理 ， 您 也 知道 ， 今 天 小 蒙 能 与 您 
通话 ， 需 要 从 产品 价格 中 抽出 一 点 点 服务 
费 ， 更 不 用 说 生产 、 设 计 、 运 输入 员 了 ， 


前 
您 难道 忍 心 看 到 我 们 失去 饭碗 吗 ? 





料 成 本 外 ， 
产品 的 价格 还 包含 业务 员 服务 费 


用 、 生 产 成 本 、 设 计 花 费 、 运 输 


话 术 要 点 : 除 用 


费用 等 。 
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U0 
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刘 经 理 ， 我 理解 您 的 心情 ， 只 是 价格 
方面 不 是 一 句 两 各 就 能 说 清楚 的 ， 这 样 吧 ， 
我 向 您 发 送 一 份 市 场 上 同类 产品 的 价格 比 
对 表 ， 您 比较 一 下 ， 咱 们 再 商量 好 吗 ? 


话 术 要 点 : 发 送 一 份 产品 价 
格 比 对 表 ， 敦 促 客户 了 解 市 场 行 
情 ， 延 后 商量 事项 。 
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口才 训练 


























01 UUOOUOOUDOO0D 









































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUU 050000UUUUUUUUUUDO 


UUUUDDO 
(1) 我 要 用 最 少 的 钱 买 最 合适 的 产品 。 
(2 ) 这 样 说 的 话 ， 他 能 不 能 给 我 便宜 点 呢 ? 
(3 ) 公司 有 备 选 的 供应 商 ， 我 会 综合 考虑 再 进行 选择 。 
(4 ) 产品 规格 很 小 ， 漫 天 要 价 ， 太 不 合理 了 ! 
(5 ) 产品 确实 不 错 ， 只 是 我 无 法 接受 这 个 价钱 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 























































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 


























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3 
电话 销售 话 林 模板 
1D0D0 
刘 经 理 ， 小 蒙 有 点 糊涂 了 ， 您 说 的 性 话 术 要 点 : 表明 自己 迷惑 不 
价 比 不 高 究竟 是 什么 意思 呢 ? 解 ， 鼓 励 客户 详细 地 解释 话语 内 
涵 口 







































































































































































































































































































































































200 
话 术 要 点 : 自信 满 满 地 表态 ， 











介 比 确实 不 高 ， 我 





如 果 一 件 产 品 的 性 
直接 否定 客户 的 看 法 。 


只 是 我 有 理由 证 明 这 件 产 品 的 






































也 不 会 买 ， ea 
性 价 比 ， 您 愿意 给 我 一 次 解释 的 机 会 吗 ? 



























































































































































































































































































































































时 3 





成 口才 训练 









































I00 300 



































刘 经 理 ， 是 我 工作 做 得 不 够 好 ， 我 必 话 术 要 点 : 坦诚 过 失 ， 重 点 
须 向 您 解释 清楚 。 是 这 样 的 ， 除 了 我 刚才 | 介绍 产品 的 特殊 功能 ， 说 明 功 能 
介绍 的 ， 这 款 产 品 还 有 一 项 特殊 的 功能 ，| 的 价值 。 



































































































































即 ….…， 您 可 以 用 它 来 ……， 这 就 是 设 定 
成 现 有 价格 的 原因 。 

0000000000000000 000000 000 
加 之 0 0000000 





















































常见 错误 销售 行为 规避 






























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































01 
| 0 10 10 DUD DDD | 
| DUD0UUUUUUUUD 
02 
DDI IUUUUUUD 
DOODO 时 
03 
10 D0 10 10 D0 D0 10 
DOODO 


























UUDUUDO 
(1 ) 现在 的 价格 太 贵 了 ， 直 接 说 最 低 价 吧 ! 
(2 ) 每 次 都 从 你 们 公司 拿 货 ， 说 个 内 部 价 ! 
(3 ) 略 高 于 成 本 价 ， 我 愿意 接受 。 
(4 ) 咱 俩 谈 了 那么 长 时 间 ， 再 便宜 点 吧 ! 
(5 ) 要 是 价钱 合适 的 话 ， 我 现在 就 买 。 











电话 销售 员 的 销售 目标 

































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 



















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 








1 






























































话 术 要 点 : 阻 断 客户 的 后 路 ， 





也 就 是 说 ， 要 是 价格 方面 没 
只 | 询问 详情 ， 了 解 客 户 在 产品 的 价 


格 方面 究竟 有 怎样 的 问题 。 


刘 经 理 ， 
有 问题 的 话 ， 咱 们 就 可 以 成 交 了 是 吗 ? 
是 我 心中 有 一 个 疑惑 ， 您 说 的 最 低 价 ， 到 


底 是 什么 意思 呢 ? 
吕 


























































































































































































































































































































11s 




















口才 训练 














IUD0200 















































刘 经 理 ， 我 理解 您 的 心情 ， 咱 们 都 希 
望 以 最 低 的 价格 买 到 合适 的 产品 ， 只 是 我 
们 这 是 全 国 统一 价位 ， 所 有 客户 都 以 这 个 
价格 成 交 。 要 是 客户 接受 的 价格 不 一 致 ， 
价格 高 的 那 一 方 ， 心 里 多 不 是 滋味 啊 ， 您 


说 是 不 是 ? 





话 术 要 点 : 以 理解 性 的 话语 
为 缓冲 ， 说 明 全 国 统一 价位 的 原 
则 性 ， 引 寻 客 户 联想 价格 不 一 致 
会 出 现 何 种 状况 。 
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刘 经 理 ， 您 这 么 有 诚意 ， 我 也 想 以 低 
点 的 价格 给 您 ， 只 是 我 无 法 做 主 ， 这 样 吧 ， 
我 问 一 下 经 理 的 意见 ， 您 先 稍 等 一 会 儿 好 
吗 ? 


话 术 要 点 : 销售 员 的 能 力 有 


限 ; 请 示 上 级 的 意见 。 










































































































































































































































































01000000U00 





























































































































































































































UUUDU 
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UUUO0OO0ODO 
(1) 虽然 是 明码 标价 ， 能 不 能 打折 呢 ? 
(2 ) 在 有 优惠 的 情况 下 ， 我 会 多 买点 
(3 ) 正 值 五 一 ， 你 们 公司 有 什么 优惠 活动 吗 ? 
(4 ) 我 只 买 一 件 产品 ， 拿 到 优惠 价 呢 ? 
(5 ) 买 一 件 不 打折 ， 要 是 买 这 么 多 还 不 打折 ， 我 就 不 买 了 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 













































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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口才 训练 







































































































































































































































































































































































































































































































































































销售 人 人员， 在 价格 方面 ， 我 无 法 做 主 ! 
样 吧 ， 我 问 一 下 经 理 ， 看 能 


优惠 ， 您 稍 等 一 会 儿 好 吗 ? 


这 


能 给 您 一 些 


电话 销售 话 林 模板 
D0O0000000 100 
我 理解 您 的 心情 ， 要 是 我 买 了 许多 产 话 术 要 点 : 表达 相同 的 个 人 
品 ， 也 想 要 一 些 优 惠 。 只 是 ， 我 们 的 价位 | 感受 ， 委 婉 地 表明 原则 性 立场 ， 
是 全 国 统 一 零售 价 ， 价 格 方面 确实 没有 优 | 以 个 人 的 名 义 赠送 客户 礼品 。 
惠 ， 么 有 诚意 ， 我 个 人 送 您 一 件 小 礼 
品 怎么 样 ? 
口 口 D00000000000000I 0 
D00000“00”"0000000000000000000 
岂 加 也 二 思量 
是 这 样 的 ， 再 过 几 天 就 到 公司 成 立 话 术 要 点 : 表明 公司 周年 
十 五 周年 纪念 日 了 ， 为 了 回馈 广大 客户 ,| 庆 活 动 ， 详 细 地 介绍 礼品 赠送 活 
公司 特别 推出 有 有 买 有 送 的 活动 ， 根 据 您 购 | 动 ， 询 问 客户 拿 货 的 数量 
买 的 产品 数量 赠送 相应 的 礼品 ， 刘 经 理 ， 
您 要 拿 多 少 货 呢 ? 
D0000 DOI 
00000000 
| 3 
刘 经 理 ， 您 也 知道 ， 我 只 是 一 名 电话 话 术 要 点 : 客户 的 要 求 超出 


职权 范围 ， 将 客户 的 提议 呈报 给 
上 级 。 
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解决 产品 的 价格 异议 六 














010D0 







































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUOODO 
(1 ) 赠品 并 没有 实际 价值 ， 我 不 想 要 ! 
(2 ) 既然 赠品 的 现金 价值 如 此 可 观 ， 那 就 换 成 现金 折扣 吧 ! 
(3 ) 这 款 产品 挺 贵 的 ， 有 了 折扣 的 话 会 便宜 一 些 。， 
(4) 能 便宜 的 话 最 好 不 过 ， 反 正 我 不 会 吃 什么 亏 。 


(5) 虽然 这 个 要 求 非 常 苛刻 ， 但 是 我 想 试 一 试 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 

















































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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口才 训练 









































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 





DOO 100 



































先生 ， 真 是 对 不 起 ! 赠品 是 额外 的 优 


囊 ， 它 是 无 法 换算 成 现金 折扣 的 ， 这 款 赠 
品 非 常 实 用 ， 您 可 以 用 来 …… ( 生动 地 描 


述 赠品 的 作用 )。 


话 术 要 点 : 不 要 将 赠品 与 折 
扣 相 混淆 ， 将 两 者 区 分 开 来 ， 说 
明 赠 品 的 价值 。 
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是 这 样 的 ， 公 司 举 办 周年 庆 活 动 ， 准 
备 了 限量 版 的 赠品 回馈 客户 ， 您 获得 的 这 
款 就 是 其 中 之 一 。 赠 品 的 数量 有 限 ， 稍 微 
晚点 的 客户 就 无 法 得 到 。 当 然 啦 ， 赠 品 不 


能 换算 成 折扣 ! 


话 术 要 点 : 说 明 赠品 数量 的 
紧缺 性 ， 最 后 直接 拒绝 客户 的 要 
求 。 
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3 
其 实 ， 赠 品 与 正品 配合 使 用 的 效果 更 话 术 要 点 : 赠品 的 功效 不 容 
佳 ! 两 者 的 组 合 能 够 实现 …… 的 效果 ， 咱 | 小 现 ， 说 明 赠 品 的 必要 性 ， 引 导 
们 想 要 的 不 就 是 最 佳 的 使 用 效果 吗 ? 客户 的 思维 走向 。 
品 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
DDUI 品 | 
02 | 回回 
| 口 | 口 | | 口 | 口 | 
品 | DUO0 | | 口 | 
03 | 
| | 口 
0 0 岂 册 口 口 











站 时 时 轩辕 和 如下 


UUUUUUD 
(1) 报价 太 低 了 ， 简 直 难 以 置信 |! 
(2 ) 价格 低 固然 好 ， 质 量 也 要 达标 。 
(3 ) 得 到 电话 销售 员 的 保证 之 后 ， 我 才 会 放心 购买 。 
(4 ) 设备 的 质量 能 否 靠 得 住 呢 ? 
(5 ) 价格 太 低 了 ， 不 会 是 骗子 吧 ? 


121 





口才 训练 























电话 销售 员 的 销售 目标 





DU | 






































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 














































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 





1 




































































小 姐 ， 我 理解 您 的 心情 。 我 们 是 厂家 话 术 要 点 : 剔除 中 间 的 环节 ， 
直销 ， 产 品 的 价格 中 并 未 包含 中 间 费 用 , | 厂家 直销 的 产品 价格 相对 较 低 ， 
因而 定价 较 低 ， 生 产 产品 的 时 候 ， 我 们 都 | 接着 向 客户 做 质量 方面 的 保证 。 
是 严格 把 关 ， 产 品质 量 没有 问题 。 


京 

















10 | 0D [0D 
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先生 ， 我 理解 您 的 心情 ， 不 瞒 您 说 ， 话 术 要 点 : 公司 调整 销售 方 


我 们 现在 是 赔本 甩卖 ， 公 司 研 发 了 一 种 新 
产品 ， 我 们 准备 以 新 产品 作为 公司 的 主打 | 询问 客户 的 购买 数量 。 


向 ， 因 而 旧 款 产品 需 清仓 尼 卖 ， 


产品 ， 所 以 低 价 销售 本 款 产 品 ， 现 在 剩 下 
的 已 经 不 多 了 ， 您 准备 拿 几 套 呢 ? 
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刘 经 理 ， 我 们 的 价格 设置 较 低 ， 您 有 





话 术 要 点 : 理解 客户 的 担忧 ， 
这 种 担心 实 属 正常 ， 在 公司 的 官方 网 站 上 ，| 建议 客户 查看 其 他 用 户 的 评价 。 
许多 用 户 写 下 了 产品 使 用 评价 ， 现 在 咱们 
一 同 看 一 下 ， 好 吗 ? 

0 DOD 100 0 DOOI 100 





















































































































































4 如 
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| IDUUUDI 10D0 

















































































































U0 
UUDUUUUUUUUD 





客户 的 犹 弛 可 能 会 中 断 原 定 的 销 信 进程， 电话 销售 员 要 做 好 预防 工作 ， 了 解 
客户 为 何 会 产生 摇摆 的 心理 ,巧妙 化 解 客 户 的 异议 。 





























UUODODOODO 
(1) 先 了 解 一 下 行情 ， 我 并 不 急 着 买 。 
(2 ) 要 价 这 么 高 ， 我 支付 不 起 。 


(3 ) 我 并 非 主 要 决策 人 ， 采 购 的 事情 需要 和 其 他 人 商量 一 下 。 


(4 ) 听 说 这 家 公司 的 售后 服务 不 怎么 样 ， 还 是 缓 缓 再 说 吧 1 


(5 ) 从 未 想 过 购置 健身 设备 ， 匆 忙 做 决定 的 话 太 过 冲动 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 





DODD 








































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





a | 
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口才 训练 








电话 销售 话 术 模板 





DODO100 
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刘 经 理 ， 我 理解 您 的 心情 ， 采 购 这 人 么 
多 的 设备 ， 确 实 应 该 仔细 考虑 一 番 ， 咱 们 
互相 有 了 一 定 程度 的 了 解 ， 我 有 个 问题 想 
要 请 教 您 ， 您 能 否 帮 我 解答 一 下 呢 ? 


话 术 要 点 : 放 缓 销售 步调 ， 


尝试 新 的 交谈 话题 。 







































































































































































































































































































































































nnn20n0 








您 说 得 对 ， 选 购 商 品 的 时 候 ， 确 实 需 
要 认真 考虑 ， 只 是 小 蒙 心 中 有 一 个 小 小 的 
是 不 是 我 做 得 不 够 好 ， 您 才 选 择 推 


迟 购买 产品 呢 ? 


疑惑 ， 


话 术 要 点 : 将 错误 挠 在 自己 
身上 ， 是 求 客户 说 出 真实 的 考虑 
原因 。 






























































DOUUUUUUU | 10 
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也 就 是 说 ， 您 对 我 们 的 产品 感 兴趣 ， 只 
是 心中 仍 有 一 些 疑 惑 ， 因 而 无 法 尽快 决定 购 


买 ， 是 这 样 吗 ? 您 能 否 告诉 我 ， 您 心中 的 疑 


话 术 要 点 : 摸 清 客户 的 心意 ， 
让 客户 将 心理 话 讲 出 来 ， 提 议 与 


对 方 共同 探讨 问题 。 
























































































































































































































































0 000000000000000000001I 000 
I0000 
常见 错误 销售 行为 规避 
ot0000000001 
0000I I0 0000 I0000000000000 
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国有 阳 邮 重 疯 加 5 有 闻 抽 加 攻 出 和 遇 汪 避 罗 汪汪 加 风衣 出 灿 首 加 四 二 国 


DDDUUUO 
(1) 电话 销售 员 不 好 对 付 ， 找 个 稳妥 的 理由 拒绝 比较 好 。 


(2 ) 不 忍心 直接 拒绝 ， 随 便 找 个 借口 打发 他 走 吧 1 
(3 ) 又 是 无 聊 的 电话 销售 员 ， 只 能 想 办 法 拒绝 了 ! 
(4 ) 将 来 可 能 会 用 到 ， 先 把 他 的 电话 记 下 来 吧 ! 


(5 ) 公司 发 展 良好 ， 不 需要 电话 补充 。 


UU0U0000 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 





1 







































































我 用 的 号 码 是 公司 的 分 机 号 ， 您 直接 
打 过 来 不 是 很 方便 。 您 正 忙 着 ， 是 吗 ? 明 
天 同一 时 间 我 再 打 过 来 ， 好 吗 ? 


话 术 要 点 : 拒绝 客户 的 提议 ， 
约定 再 次 通话 的 时 间 。 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































印 帅 
2 
我 知道 您 是 在 安慰 我 ， 就 算 我 留 话 术 要 点 : 委婉 地 说 出 客户 

话 ， 您 也 不 会 打 过 来 。 我 希望 自己 的 工作 能 | 的 心里 话 ， 请 求 客户 指出 我 们 的 
力 能 够 得 到 提高 ， 咱 们 已 经 有 了 初步 的 接 | 不 足 。 
触 ， 您 能 否 帮 有 我 指出 工作 中 的 不 足 之 处 呢 ? 

| DO 

3 





音 瑟 


尽心 ， 


我 明白 您 的 
我 ， 谢 谢 您 为 我 着 想 ! 您 现在 正 忙 着 吧 ， 


您 不 丸 心 直接 拒绝 





过 几 天 我 再 给 您 打 电 话 好 吗 ? 


此 
小 簿 ， 


话 术 要 点 : 


销售 进程 。 


以 退 为 进 ， 顺 延 
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UUUUUD 
(1 ) 刘 经 理 负责 采购 事项 ， 他 是 最 终 的 决策 人 。 
(2 ) 我 不 想 通 过 电话 销售 的 形式 购置 办 公设 备 。 
(3 ) 这 件 事 需要 我 和 老 刘 两 个 人 做 主 ， 一 个 人 说 了 不 算 ! 


(4 ) 我 代替 李 总 接听 电话 ， 购 置 设备 的 事情 不 是 我 说 了 算 的 。 


(5 ) 我 可 以 做 决定 ， 只 是 不 想 管 太 琐碎 的 事情 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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01 
2 
al 
电话 销售 话 术 模板 
000000 100 
刘 经 理 ， 您 就 别 开 玩笑 了 ， 要 是 这 件 话 术 要 点 : 否认 客户 的 说 详 ， 


事 不 是 您 负责 ， 谁 还 能 够 负责 呢 ? 除了 您 ， 
我 实在 想 不 出 谁 是 负责 人 ! 


贝 





坚持 对 方 是 负责 人 。 




























































































































































































































































































200 














刘 经 理 ， 您 在 公司 有 着 举足轻重 的 地 
位 ， 就 算 不 亲自 负责 采购 的 事情 ， 您 的 意 
见 对 于 负责 人 来 说 同样 非常 重要 ， 我 能 


向 您 请 教 一 个 问题 呢 ? 


话 术 要 点 : 表明 客户 在 公司 
的 重要 性 ， 将 采购 的 责任 分 摊 到 
客户 身上 ; 请 求 客户 指导 。 
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虽然 您 不 是 负责 人 ， 但 是 您 工作 了 那 话 术 要 点 : 诱导 客户 说 出 公 
么 多 年 ， 为 公司 的 发 展 做 出 了 许多 贡献 ，| 司 现 阶段 的 需要 。 


您 一 定 非 常 了 解 公司 现在 最 需要 什么 ， 对 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































吗 ? 
400 

谢谢 您 的 提醒 ， 只 是 您 能 否 帮 我 一 个 话 术 要 点 : 勇敢 地 请 求 帮助 ， 

小 小 的 忙 呢 ? 通过 客户 寻找 负责 人 。 
0000 10| 
常见 错误 销售 行为 规避 

01 

02 

030 xx 
























































































































































































































































































































































131 





口才 训练 























UUUUDDO 
(1) 已 经 有 了 几 个 备 选 方案 ,我 需要 仔细 挑选 一 下 。 
(2 ) 两 个 品牌 的 产品 都 不 错 ， 真 不 知道 该 选 哪 一 个 好 ! 
(3 ) 反正 不 急 ， 缓 缓 再 说 吧 ! 
(4 ) 我 倾向 于 选择 大 品牌 ， 而 他 介绍 的 是 小 公司 生产 的 产品 。 
(5 ) 实在 拿 不 准 该 选 哪个 好 ， 我 还 是 再 考虑 一 下 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 


































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 
000000 100 
购买 产品 ， 确 实 需要 多 比较 ， 只 是 您 话 术 要 点 : 了 解 竞争 对 手 的 
准备 同 哪 家 品牌 作 比 较 呢 ? 信息 。 
0000000 000I 
2 




































































您 想 得 真 周到 ， 市 场 上 同类 的 器 材 ， 
主要 有 以 下 几 个 品牌 …… 前 段 时 间 我 做 过 
这 方面 的 市 场 调查 ， 咱 们 共同 分 析 一 下 ， 
好 吗 ? 


话 术 要 点 : 以 专业 的 分 析 为 
请 饰 ， 向 客户 展示 充分 的 市 场 调 


查 报告 ， 进 入 共同 分 析 的 环节 。 







































































































































































0 DOI 











































































































3 














多 比较 确实 有 必要 ， 
比较 起 来 要 花费 不 少时 间 ， 市 场 上 的 产品 


信息 ， 我 略 知 一 二 ， 我 给 您 介绍 一 下 吧 ? 


只 是 您 这 么 忙 ， 


话 术 要 点 : 比较 起 来 费时 费 
力 ， 将 麻烦 转移 到 自己 手中 ， 轻 
松 过 渡 到 双方 相互 探讨 的 阶段 。 


























DUDDO 
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我 刚 想 给 您 分 析 产 品 的 市 场 行情 呢 ! 
咱们 真是 心有灵犀 呐 ! 您 想 比较 产品 的 哪 


些 方面 呢 ? 


话 术 要 点 ; 强调 行动 的 一 至 
性 ， 上 暗示 交流 的 话题 尚未 结束 ， 
自觉 延长 通话 时 间 。 
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口才 训练 


























01 UUOOUOUODOUDOO0ODO 















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUDUDOD : 
(1 ) 我 可 以 拍板 做 决定 ， 只 是 老板 经 验 多 ,我 向 他 请 教 一 下 才能 够 买 到 
合适 的 产品 。 \ 
(2 ) 购置 设备 的 事情 需要 老板 签字 ， 我 无 法 做 主 。 

(3 ) 李 总 还 未 定 下 来 选择 哪个 品牌 的 产品 。 
(4) 这 款 设备 虽然 不 错 ， 只 是 我 心中 尚 有 许多 疑问 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 




































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































134 











































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 
经 理 ， 我 明白 您 的 意思 ， 贵 公司 在 话 术 要 点 : 了 解 客户 公司 的 





购置 设备 的 时 候 ， 决 策 流 程 是 怎样 的 呢 ? 决策 流程 。 














































































































































































































































































































2 
(客户 希望 参考 上 级 的 意见 ) 员工 培训 话 术 要 点 : 询问 客户 担忧 什 


确实 关系 重大 ， 只 是 您 心中 有 些 顾 虑 ， 才 | 么 ， 了 解 问题 的 症结 所 在 。 
会 迟 迟 决定 不 了 ， 您 就 告诉 我 吧 ， 咱 们 共 


同 探讨 一 下 也 好 啊 ! 















































































































































































































































































































































( 客户 的 老板 是 最 终 决 策 者 ) 我 明白 您 话 术 要 点 : 视 客户 为 媒介 ， 


的 意思 ， 只 是 不 知道 李 总 对 于 选 购 设备 有 | 了 解 客户 上 级 的 意见 和 倾向 。 
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口才 训练 


























01 四 加 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUUDDO 
(1) 要 是 能 够 退换 货 的 话 ， 我 就 采购 一 些 。 
(2 ) 销售 员 说 得 挺 好 ， 我 仍然 担心 产品 的 效果 。 
(3 ) 如 果 他 能 够 保证 ， 说 明 产 品 的 质量 确实 不 错 ! 
(4) 先 找 好 退路 ， 省 得 到 时 候 互相 推 纠 责任 。 
(5 ) 产品 的 效果 不 佳 ， 他 们 该 怎么 办 呢 ? 


电话 销售 员 的 销售 目标 






















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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20000 
3 

0 0 0 0 

0 10 00000 0000000000 

| 
电话 销售 话 术 模 板 
|UDUUI 1 
如 果 产 品 出 现 质 量 问题 ， 我 们 不 会 放 话 术 要 点 产品 出 现 质量 问 


任 不 管 ， 这 一 点 在 公司 规定 及 产品 售后 服 
务 卡 上 都 有 说 明 ， 咱 们 来 了 解 一 下 吧 ? 


公司 会 负责 ， 引 导 客 户 了 解 


题 ， 
售后 服务 事项 。 




















吕 








































































































吕 吕 



























































































































































2 








您 担心 产品 的 品质 和 效果 ， 这 一 点 我 非 
常理 解 ， 许 多 老 客 户 刚 接触 我 们 的 产品 的 时 
候 ， 有 着 同样 的 担 饱 ， 亲 自体 验 过 之 后 ， 他 
们 的 担心 也 就 没 了 ， 我 这 里 有 一 份 用 户 反 馈 
调查 表 ， 您 了 解 一 下 再 做 决定 ， 好 不 好 ? 





话 术 要 点 : 讲述 老 客户 的 使 
用 经 历 ; 主动 提供 用 户 反馈 调查 
表 。 
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您 考虑 的 确实 





FE 常 周 到 ， 只 是 


您 所 说 的 


使 用 效果 不 好 ， 究 竟 指 的 是 什么 方面 呢 ? 





话 术 要 点 : 了 解 客户 要 求 的 
侧重 点 在 哪里 ， 缩 小 问题 范围 。 
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常见 错误 销售 行为 规避 
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UUUU0U0Z0000UUU0000000000000 


UUDUDOD 
(1) 公司 最 近 资 金 紧张 ， 支 付 这 么 大 一 笔 钱 ， 实 在 是 无 能 为 力 ! 
(2 ) 如 果 这 个 人 是 骗子 ， 直 接 付款 被 他 骗 了 怎么 办 ? 
(3 ) 延期 付款 的 话 ， 我 们 才能 够 掌握 主动 权 1! 
(4 ) 从 未 接触 过 电话 销售 ， 我 不 想 被 他 们 欺骗 。 
(5 ) 产品 效果 不 好 的 话 ， 我 可 以 拒绝 付款 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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贵 公司 发 展 势头 猛 进 ， 采 购 一 批 办 公 


用 品 绝对 不 成 问题 ， 现 代 社 会 讲究 速 战 速 








决 ， 您 也 不 喜欢 做 事情 还 剩 下 一 点 “尾巴 ” 


p 巴 9 


电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
四 
300I D0 0D 
电话 销售 话 术 模板 





话 术 要 点 : 抬 高 客户 
位 置 ， 将 其 置 于 较 高 姿态 ， 


地 拒绝 客户 的 内 账 要 求 。 
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刘 


经 理 ， 


咱 1 





门 都 知道 ， 


逛 公 园 的 时 候 ， 


需要 先 买 票 再 游玩 ， 这 次 的 交易 也 是 这 样 ， 
公司 系统 设置 的 是 先 交 款 后 发 货 ， 对 于 产 


品 ， 您 是 不 是 有 什么 


顾虑 ? 





话 术 要 点 : 列举 生活 中 的 事 
例 ， 说 明 公 司 的 结账 原则 ， 


客户 担忧 的 问题 有 哪些 。 


了 解 
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做 电话 销售 ， 咱 们 注重 的 是 方便 、 快 话 术 要 点 : 讲述 电话 销售 的 
捷 、 高 效 ， 您 能 否 告 诉 我 ， 为 什么 想 要 选 | 原则 与 初衷 ， 了 解 客户 的 内 心 想 
择 延 期 付款 的 结算 方式 呢 ? 法 如 何 。 
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DUDU” 0D 
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U0 
UUUDUUUUUUUUDO 





成 功 签 单 意味 着 电话 销售 初步 成 功 ， 待 时 机 成 熟 之 际 ， 电 话 销 售 员 需要 主动 
提出 成 交 建 议 ， 引 导 客 户 积 极 决策 。 








口才 训练 























UUUUDDO 
(1) 经 理 在 外 地 出 差 ， 他 没 办 法 签字 。 
(2 ) 我 们 有 了 更 合适 的 供 货 厂 家 ， 不 需要 别 的 了 。 
(3 ) 经 理 对 订单 有 异议 ， 他 建议 我 们 重新 考虑 一 下 。 
(4) 没有 经 理 的 签字 ， 财 务 不 会 付款 。 


(5 ) 经 理 说 这 家 公司 的 产品 不 怎么 样 ， 他 让 我 们 选择 别 的 供 货 商 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 

































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































DOODO 
电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 

2 

03 

IDO0 
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电话 销售 话 林 模板 
| 1D0DD0 
在 取消 之 前 ， 我 想 知道 ， 经 理 出 于 何 话 术 要 点 : 直截了当 地 询问 ， 


种 原因 ， 没 有 批准 订单 呢 ? 


知晓 事情 的 原委 。 










































































































































































































































































0 | 










































































咱们 合作 了 很 长 时 间 ， 您 对 这 次 的 订 
单 付 出 了 许多 心血 ， 我 明白 您 的 心情 。 上 
次 您 也 提 到 了 ， 如 果 交 易 成 功 ， 贵 公司 的 
生产 效率 会 得 到 30% 的 提升 ， 经 理 是 否 了 


提 及 往日 的 努力 
发 生 哪 些 改变 ， 
了 解 经 理 对 订单 的 了 解 程度 。 


话 术 要 点 : 
及 客户 公司 将 会 




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































解 这 个 情况 呢 ? 
加 号 吊 曲 
我 明白 了 ， 谢 谢 您 的 转告 ! 只 是 贵 公 话 术 要 点 : 切 勿 怪罪 客户 ， 
司 现在 尚 缺 一 台 打 印 设备 ， 这 份 订单 能 够 | 重 述 产品 的 利益 点 ， 寻 求 客户 的 
确保 您 在 三 天 之 内 收 到 货 。 咱 们 彼此 熟悉 ，| 帮助 。 
您 能 否 帮 我 一 个 忙 呢 ? 
| D0 | D0OO | | | | 
| 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 DO00000000000 
0 | Di DO DDD 一 一 口 0 | 0 | | 
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图 轩 革 时 的 着 攻 天 划 攻 划 卫星 大昌 理 王 攻 王 藉 尼 班 旺 


UUUUDDO 
(1 ) 市 场 行情 不 好 ， 我 们 需要 慎重 对 待 采购 的 事情 。 
(2 ) 从 未 经 销 过 类 似 产 品 ， 风 险 太 大 了 ! 
(3 ) 公司 有 着 良好 的 信誉 ， 我 不 想 毁 在 新 产品 上 面 。 
(4) 新 产品 的 宣传 费用 不 菲 ， 我 必须 权衡 利 基 。 
(5 ) 公司 不 缺少 货源 ， 我 们 不 为 此 事 担心 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 








DUO0OD0D 



















































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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顺势 引导 客户 成 功 签 单 和 
2001 
00 

3 

0 0 

电话 销售 话 术 模板 

|UD 1 

我 理解 您 的 心情 ， 新 产品 推广 确实 要 | ” 话 术 要 点 ; 切身 体会 客户 的 


花费 不 少 力 气 ， 只 是 我 相信 贵 公 司 的 实力 ，| 感受 ， 给 予 客户 信心 。 
您 已 经 成 功 地 推广 了 许多 产品 ， 对 于 这 圳 
产品 ， 我 相信 您 一 定 没 有 问题 ! 
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2 











刘 经 理 ， 是 这 样 的 ， 我 们 的 产品 在 S 话 术 要 点 : 描述 产品 已 取得 
市 场 反响 不 错 ， 许 多 消费 者 对 产品 青睐 有 | 的 区 域 性 成 绩 ， 强 调 消费 者 的 需 
加 ， 公 司 为 了 扩大 发 展 规模 ， 现 决定 进军 | 求 非常 强烈 。 

A 市， 我 们 已 经 做 了 充分 的 市 场 调研 工作 ， 
消费 者 的 需求 还 是 很 强烈 的 ， 我 这 里 有 一 
份 市 场 调查 报告 ， 现 在 给 您 发 过 去 ? 



























































吕 | | |UD | ] Di 
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成 口才 训练 










































































I00300 
关于 产品 推广 问题 ， 公 司 早 已 考虑 到 话 术 要 点 : 准备 周全 的 市 场 


了 ， 我 们 制定 了 一 份 详细 的 市 场 推 广 方案 ，| 推广 方案 ， 与 客户 共同 面 对 推 广 
咱们 一 起 分 析 一 下 可 行 性 ， 再 做 决定 ， 好 | 难题 。 






















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































吗 ? 
1 
i100 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
900000000000000000000000| 000000 
02 0000000000 
| | || 0 
0000 0 
03 0 0 I0000000 
1 0 
000i 





















































UUUUDDO 
(1) 培训 涉及 的 员工 人 数 太 多 ， 正 常 的 工作 会 受到 影响 。 
(2 ) 临近 年 关 ， 项 目 上 吃紧 ， 我 们 实在 没有 功夫 接受 培训 。 
(3 ) 员工 培训 的 事情 又 不 着 急 ， 以 后 再 说 吧 ! 
(4 ) 若是 在 日 常 工作 以 外 开展 培训 ， 这 样 最 好 不 过 了 。 
(5 ) 如 果 培 训 影响 到 正常 工作 的 开展 ， 我 们 就 用 不 着 培训 了 ! 
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顺势 引导 客户 成 功 签 单 A 人) 





电话 销售 员 的 销售 目标 


















































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 








1 

































































我 明白 您 的 意思 ， 这 次 的 培训 涉及 整 


个 组 织 架 构 ， 贵 公司 发 展 规模 如 此 庞大 ， 


您 也 希望 培训 能 够 照顾 到 方方面面 ， 对 


ne? 





话 术 要 点 : 培训 涉及 的 内 容 
广 、 客 户 公司 规模 较 大 ， 由 此 解 
释 清楚 培训 周期 长 的 原因 。 
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口才 训练 







































































| 200 








曾经 有 一 家 企业 偏好 周期 短 的 培训 ， 话 术 要 点 : 以 其 他 公司 开展 
后 来 他 们 发 现 ， 员 工 只 在 培训 期 间 及 培训 | 的 培训 为 例 ， 说 明 培 训 周 期 短 可 
后 一 周 工作 效率 见 好 ， 慢 慢 地 还 是 会 回 到 | 能 引发 哪些 不 良 后 果 。 
老 样 子 。 以 此 为 鉴 ， 我 们 公司 多 开展 周期 
较 长 的 培训 项 目 。 





















































































































































































































































































































































D00 300 
培训 是 为 了 提升 员工 的 技能 ， 提 高 工 话 术 要 点 : 培训 会 为 员工 带 


作 效 率 。 虽 然 花 费 几 个 月 的 时 间 ， 但 他 们 | 来 翻天 履 地 的 变化 ， 这 些 变 化 能 
一 旦 掌握 新 设备 的 使 用 方法 ， 生 产 速 度 会 | 够 帮助 客户 公司 取得 可 观 的 收益 。 
在 现 有 的 基础 上 提高 3 们 ， 这 样 岂 不 是 加 
快 了 工作 的 进度 ? 




















































































































































































































































































































0100 UUUUOUD | 
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UUUOODO 
(1) 超出 了 我 的 工作 职责 ， 我 没 办 法 负责 。 
(2 ) 资金 紧张 ， 我 只 能 借故 逃脱 。 
(3 ) 这 么 大 一 笔 款 项 ， 过 几 天 再 还 也 不 迟 。 
(4 ) 老板 说 了 ， 他 要 是 众 款 的 话 ， 我 们 推 给 别人 就 成 了 。 
(5 ) 他 已 经 要 了 好 几 次 账 了 ， 缓 缓 再 说 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 


































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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口才 训练 























































































































































































































































































































电话 销售 话 林 模板 

昌 和 所 旺 区 外 三 肝 外 量 

刘 经 理 ， 您 太 谦 虚 了 。 您 在 贵 公司 的 话 术 要 点 : 茶 维 客户 ， 将 
地 位 谁 人 不 知 ! 付款 的 事 要 是 不 找 您 ,我 | 付款 事项 的 负责 人 锁定 在 客户 身 
还 能 找 谁 啊 ? 上 Es 

D00000000 0D“"“00”000 DOI DO 

2 
刘 经 理 ， 您 就 别 开 玩 笑 了 ， 我 这 里 有 话 术 要 点 : 以 订单 合同 为 证 ， 


订单 合同 ， 上 面 明确 写 着 支付 款项 的 事情 | 说 明 客 户 所 说 与 实际 不 符 ， 以 情 
需要 找 您 。 小 蒙 刚 参 加 工作 不 久 ， 您 忍心 | 动人 。 








































































































































































































为 难 我 吗 ? 
U DO00O0DI DDOUUUD0ODI 0 
UU0D300 
咱们 合作 这 么 长 时 间 了 ， 贵 公司 的 实 话 术 要 点 : 客户 有 能 力 付款 ， 


力 摆 在 那里 ， 我 用 不 着 担心 款项 收 不 回来 | 只 是 人 言 可 刁 ， 客 户 公司 的 形象 
的 问题 ， 但 要 是 被 别人 听 说 贵 公司 总 是 拖 | 和 信誉 无 比重 要 。 


欠 余 款 ， 他 们 能 相信 吗 ? 
























































































































































































































































































































































0000000000000000000000000 0000 
U000000 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
000000000 0000000000000000000 
000 







































































150 








02 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUUU 05000U0UU0UUDUUUUUUUOO 


UUUOODO 
(1 ) 最 近 财 务 吃紧 ， 许 多 账 款 都 拖欠 着 。 
(2 ) 反正 早晚 会 结账 ， 不 急于 一 时 。 
(3 ) 咱们 合作 了 那么 长 时 间 ， 延 期 结账 应 该 不 成 问题 。 
(4 ) 公司 濒临 玻 产 ， 我 们 没有 资金 支付 账 款 。 
(5 ) 资金 周转 不 灵 ， 过 几 天 就 可 以 还 上 账 款 了 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 











UUOO0UDOD [0D DUDI 























































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































L131 










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 



































I]0D0 1 
































李 总 ， 您 就 别 开 玩 笑 了 ， 贵 公司 是 


x x 行业 的 龙头 企业 ， 要 是 您 的 公司 资金 


话 术 要 点 : 说 明 客 户 公司 
的 实力 ， 表 示 无 法 相信 客户 的 说 

































































































































































































































































按时 还 次 ， 这 次 究竟 是 怎么 回 事 呢 ? 我 了 
解 一 下 原因 ， 也 好 向 上 级 交代 ! 





紧张 ， 我 们 这 些 下 游 企业 怎么 办 呢 ? 锌 。 
| 吕 DU | | 0 
U0D0D0 100 
2 
咱们 合作 了 那么 长 时 间 ， 焉 公司 一 向 


后 的 原因 ， 语 气 亲 切 自 然 。 

















































































































































































































































































































UU0D300 





刘 经 理 ， 我 理解 您 的 心情 ， 之 前 有 一 
位 老 客户 反映 了 同样 的 问题 。 他 们 是 因为 
原来 的 订单 被 迫 取 消 ， 我 们 想方设法 帮 他 
找到 了 新 的 客户 源 ， 最 后 终于 按时 结账 。 





话 术 要 点 : 理解 客户 当下 
的 境况 ， 讲 述 以 往 的 客户 还 款 事 
例 ， 瞳 示 客 户 我 们 能 够 为 其 提供 





您 的 情况 是 怎样 的 呢 ? 
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常见 错误 销售 行为 规避 
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iDUD 





































































































































































































































































































































































































































































































UUUU 06000U0UUUUDUUUUUUUUUDO 


UUUOO0ODO 
(1 ) 我 不 起 把 尾款 给 他 ， 必 须 找 一 个 说 得 过 去 的 理由 。 
(2 ) 公司 损失 严重 ， 无 法 还 清 尾款 。 \ 
(3 ) 就 是 因为 这 些 劣质 的 产品 ， 我 们 才 会 停工 多 日 ， 没 有 与 你 计较 损失 | 
”一 经 不 错 了 ， 尾款 的 事情 起 者 不 要 起 。 
”。 (4) 产品 不 符合 我 们 的 要 求 ， 用 尾款 冲 折 损失 吧 ! 


电话 销售 员 的 销售 目标 




































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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2 
0 3 
DDO 
电话 销售 话 术 模板 
轩 加 0 考生 如 
对 不 起 ， 对 不 起 ! 我 应 该 在 您 收 到 产 话 术 要 点 : 诚恳 地 道歉 ， 请 


品 之 后 ， 亲 自 询 问 您 产品 的 使 用 效果 ， 都 
是 我 的 失误 ! 只 是 产品 使 用 效果 不 好 ， 您 


指 的 是 哪 方面 呢 ? 


求 客 户 讲述 产品 效果 差 的 原因 。 
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我 们 的 产品 自 上 市 以 来 ， 从 未 出 现 过 
效果 差 的 问题 ， 既 然 咱 们 遇 到 了 问题 ， 一 


定 要 解决 。 产 品 从 安装 、 


调适 到 使 用 ， 您 


能 详细 地 介绍 一 下 细节 问题 吗 ? 


话 术 要 点 : 勇敢 地 面 对 当 前 


的 问题 ， 请 求 客户 描述 细节 问题 。 
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9 
刘 经 理 ， 我 理解 您 的 心情 ， 若 事情 发 话 术 要 点 : 感受 客户 当前 的 
生 在 我 身上 ， 我 会 比 您 更 着 急 ， 我 们 一 定 | 情绪 状态 ， 向 客户 要 一 个 还 款 的 
会 负 起 责任 ， 我 也 相信 您 不 是 说 话 不 算数 | 承诺 。 
的 人 ， 您 说 是 不 是 ? 
| | 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 | 
0 | | I 00 | D 1 0 1 0 | 
虽 口 D D 
02 | 
D DODOUUO D 
| | DUODDO 
03 | 
0 0 0 0 | 





































































































































































































(1) 过 了 那么 长 时 间 ， 货 品 怎么 


UUUUOUD 
还 未 到 ? 


(2 ) 我 已 经 等 了 那么 长 时 间 ， 再 不 到 直接 退货 得 了 。 
(3 ) 货 尚 未 到 位 ， 钱 的 事 就 别提 了 ! 


(4 ) 不 是 说 三 天 之 内 就 和 


(5 ) 中 间 是 不 是 出 现 了 什么 意外 ? 


到 货 吗 ? 时间 已 经 过 了 一 周 了 。 





口才 训练 























电话 销售 员 的 销售 目标 

















































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































D2 
3 
电话 销售 话 木 模板 
j 
关于 运输 速度 慢 的 问题 ， 我 感到 非常 话 术 要 点 : 诚 已 致 驹 ， 快 速 
抱歉 ， 您 先 别 急 ， 我 在 系统 上 查 一 下 货物 | 查询 货物 运输 路 程 ; 语气 需 耐 心 、 
的 到 达 地 点 ， 您 稍 等 一 会 儿 好 吗 ? 平和 。 
I00 | 0 
0 
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| 200 
我 理解 您 的 心情 ， 快 递 速 度 太 慢 ， 确 话 术 要 点 ; 及 时 转移 话题 
实 让 人 心 急 ， 29 这 款 产 品 非常 合 您 ， 强调 产品 的 功效 ， 生动 地 描述 客 


按照 说 明 书 使 用 ， 一 个 疗程 之 后 就 能 见 到 | 户 会 出 现 哪些 变化 。 
效果 ， 您 的 肤 质 会 发 生 明显 的 改变 ， 变 和 白 
变 嫩 ， 我 迫不及待 地 想 要 看 到 实际 效果 
呢 ! 






























































































































































































































































吕 300 











今天 我 打 电话 正 是 为 这 件 事 来 的 ， 临 话 术 要 点 : 说 明 拨打 电话 的 
近年 关 ， 物 流 公司 积压 了 许多 包 训 ,将 货 | 目的 ， 解 释 送 货 速 度 慢 的 原因 ， 
全 部 寄 出 去 要 花 些 时 日 呢 ! 为 了 表达 我 们 | 以 神秘 礼物 的 形式 来 弥补 客户 。 

意 您 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































的 歉意 ， 我 给 您 寄 了 一 份 神秘 礼物 ， 您 要 
注意 查收 哦 ! 
000000000 
0 0 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 10 
| 口 | | DU | | | 
02 | 口 
环 站 兽王 盏 100 ne 10 
0 00 
0300 00 
昌国 | | | 0 口 | 品 | 口 | 加 | 
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DUD0UUO 
(1 ) 不 是 说 好 给 我 打 九 折 吗 ， 怎 么 需要 支付 全 额 ? 


(2 ) 刚刚 收 到 产品 ， 哪 里 有 什么 赠品 ! 

(3 ) 如 果 没 有 优惠 ， 我 就 不 买 这 台 健 身 器 材 了 

(4) 压根 儿 就 没有 什么 优惠 ， 我 这 样 做 说 不 定 能 以 优惠 价格 成 交 ! 
(5) 网 站 里 不 是 说 有 价格 上 的 优惠 吗 ， 怎 么 还 是 原价 ? 


电话 销售 员 的 销售 目标 




















IUDOUUI UUDI 





















































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 





[a 250 也 | a | | mm | 
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电话 销售 话 术 模板 























I00001 
































非常 抱歉 ， 都 是 我 的 失误 ， 现 在 给 您 话 术 要 点 : 首先 致歉 ， 再 了 
造成 这 样 的 麻烦 。 您 能 否 重 复 一 下 优惠 的 | 解 优惠 的 具体 内 容 是 什么 
具体 内 容 呢 ? 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































| | DODDDI | 
口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 国电 蚊 DD 
2 
瞧 我 这 脑袋 ! 多 亏 您 提醒 ， 我 这 就 给 话 术 要 点 : 一 时 下 忽 大 意 ， 
您 办 理 ， 您 稍 等 一 会 ， 好 吗 ? 因而 忘却 ; 立即 着 手 办 理 。 
口 口 
3 
非常 抱歉 ， 优 惠 活动 早已 停止 了 ,不 话 术 要 点 : 解释 没有 优惠 的 








过 出 现 这 种 情况 我 们 要 负 全 责 ， 我 向 经 理 | 原因 ， 请 示 上 级 ， 看 能 和 否 破例 给 
青 下 ， 看 能 不 能 以 优惠 的 价格 卖 给 您 ，| 予 客户 优惠 。 


您 稍 等 一 下 ， 好 吗 ? 






































































































































































































































































































































品 
3 
是 这 样 的 ， 订 购 量 在 1000 件 以 上 才 有 话 术 要 点 : 客户 的 订单 不 符 
优惠 ， 您 想 增 加 订购 件数 吗 ? 合 优惠 要 求 ， 阐 明 优 囊 活动 原则 。 
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; 售 / 详 战 口才 训练 
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03 
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U0 
DUDUUUUDUUUUUD 





为 客户 提供 优质 的 后 续 服 务 ， 不仅 能 够 提高 客户 的 忠诚 度 、 赢 得 更 多 订单 ， 
还 有 利于 电话 销售 员 增加 销售 门路 ， 扩 大 销售 群体 。 








口才 训练 























UUUUDDO 
(1) 产品 放 在 仓库 了 ， 需 要 的 时 候 再 打开 。 
(2 ) 还 不 知道 产品 的 效果 ， 暂 时 不 会 考虑 购买 别 的 产品 。 
(3 ) 目前 没有 发 现任 何 问题 ， 有 需要 的 话 我 会 联系 你 。 
(4) 产品 的 使 用 效果 不 错 ， 我 会 向 周围 人 介绍 的 。 
(5 ) 产品 收 到 了 ， 货 款 也 结算 清楚 了 ， 打 电话 有 什么 事情 吗 ? 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 目标 

| UUUI 
DOODO 

电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
| 

2 
03 
10D 
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电话 销售 话 术 模板 
000000 100 
刘 经 理 ， 非 常 感 谢 您 购买 我 们 的 产品 ， 话 术 要 点 : 表达 感谢 之 情 
这 次 来 电 是 想 做 一 次 回访 ， 从 介绍 产品 、| 试探 客户 的 满意 度 ， 
商讨 合作 事项 、 签 下 订单 、 送 货 到 产品 使 
， 对 于 整个 过 程 中 的 各 环节 ， 您 有 什么 
样 的 看 法 呢 ? 
DD iDU0DUUD 
2 
这 样 我 就 放心 了 ， 只 是 不 知 您 是 否 打 话 术 要 点 : 提醒 客户 检查 产 
开 箱 子 查看 了 呢 ? 我 需要 做 一 下 登记 ， 以 | 品 ; 体贴 地 表示 关心 。 
便 确认 产品 无 误 。 
D | DUUUUUUUD DUOUOUO0O000 ] 口 口 
四 岂 加 0 
0 300 










































































谢谢 您 对 我 们 公司 的 支持 ， 这 款 健身 
器 材 使 用 起 来 非常 方便 ， 您 只 需 每 天 锻炼 


话 术 要 点 : 重 述 产品 的 优点 ， 


敦促 客户 坚持 锻炼 ， 询 问 客户 对 





































































































































































































































































































































































































































































































1 个 小 时 ， 坚 持 3 个 月 ， 身 体会 出 现 明显 | 产品 的 评价 意见 。 
的 改观 呢 ! 您 感觉 设备 怎样 ? 
DO000I 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
0 | 10 DOO DO DD 0 | Di | | 
DD DOI 000 
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口才 训练 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































日 旧 旧 天 人 星 攻 王 天 环 融 三 最 大昌 罚 


UUUUDDO 
(1) 货 已 经 积压 了 几 个 月 ， 我 必须 想 办 法 处 理 掉 ! 
(2 ) 合同 约定 ， 著 卖 不 出 货 ， 你 们 会 负责 收回 去 。 
(3 ) 你 终于 给 我 打 电 话 了 ， 今 天 必须 解决 这 件 事情 。 
(4 ) 公司 损失 严重 ， 没 有 办 法 将 货 卖 出 去 。 
(5 ) 我 们 有 了 更 好 的 经 销 产 品 ， 不 想 再 与 你 们 合作 了 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 





























































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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300 
a 0 yu 
I0 00 10 
00000 00000000 
电话 销售 话 术 模板 





DUUUUI 10D0 















































刘 经 理 ， 我 理解 您 的 心情， 产品 卖 不 
动 ， 我 们 也 着 急 。 一 定 是 某 一 个 环节 出 现 


了 问题 ， 咱 们 共同 分 析 一 下 ， 好 吗 ? 


话 术 要 点 : 表达 关切 的 心情 ， 
将 话题 重点 转移 到 问题 上 面 。 















































| | | 



























































UUUUUUUD UUU 









































































































































2 








刘 经 理 ， 您 有 着 丰富 的 销售 经 验 ， 当 
初 下 订单 的 时 候 ， 您 还 说 这 款 产品 一 定 会 
在 市 场 上 打开 销路 ， 现 在 出 现 这 种 情况 ， 
谁 也 不 愿 看 到 。 问 题 摆 在 这 ， 咱 们 何不 给 


彼此 一 个 机 会 ， 再 尝试 一 下 呢 ? 


话 术 要 点 : 重审 客户 之 前 做 
出 的 判断 ， 提 议 与 客户 共同 面 对 


问题 。 
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刘 经 理 ， 咱 们 合作 了 这 么 长 时 间 ， 我 
们 公司 的 好 几 个 品牌 在 您 的 整合 之 下 ， 销 
量 一 直 不 错 。 新 型 产品 面世 ， 销 路 不 好 打 
开 实 属 正 常 ， 关 键 在 于 您 是 否 愿 意 与 我 们 


一 起 解决 这 个 问题 。 











话 术 要 点 : 说 明 公 司 的 实力 
和 其 他 品牌 取得 的 成 绩 ， 主 动 提 


出 双方 共同 解决 问题 。 
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常见 错误 销售 行为 规避 





01 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































UUU0U03U000000U0U000000000060 


UUUUDDO 
(1 ) 忙 得 不 可 开交 ， 我 没有 时 间接 听 电 话 。 
(2 ) 刚 买 了 一 批 产品 ， 我 不 会 重复 再 买 。 
(3 ) 这 名 销售 员 打 电话 太 过 频繁 ， 以 后 减少 来 电 次 数 吧 ! 
(4 ) 不 会 又 俊 我 买 东西 吧 ? 他 太 不 识 趣 了 ! 
(5 ) 我 不 太 满 意 采购 的 货品 ， 有 什么 办 法 解决 呢 ? 


电话 销售 员 的 销售 目标 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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000 
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电话 销售 话 木 模板 
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真是 非常 抱歉 ,我 会 以 最 快 的 速度 说 
明 来 意 ， 好 吗 ? 距离 您 上 次 购买 产品 ， 已 
经 过 去 一 个 月 的 时 间 ， 我 想 要 了 解 一 下 您 
对 本 产品 的 看 法 ， 请 问 您 感觉 产品 效果 如 
何 ? 


话 术 要 点 : 以 谦虚 的 姿态 平 
息 客户 的 负面 情绪 ， 以 用 户 满意 
度 调查 的 形式 询问 客户 的 使 用 效 
果 。 
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对 给 您 造成 的 困扰 ， 我 深 感 歉意 。 只 
是 这 通电 话 我 不 得 不 打 ， 您 能 否 抽 出 5 分 
钟 的 时 间 ， 听 我 把 话说 完 呢 ? 





话 术 要 点 : 因为 菜 种 原因 


不 得 不 拨打 电话 ; 征求 客户 的 意 


见 ， 让 客户 决定 通话 是 否 继续 。 
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这 就 是 
也 知道 ， 产 品 确实 不 错 ， 只 是 销量 一 直上 | 量 问题 ， 向 客户 发 送 营销 广 
不 去 。 公 司 特地 设计 了 一 套 营 销 方案 ， 它 
能 够 帮助 您 将 产品 销量 提升 上 去 ， 我 们 公 
司 也 会 派 专 门人 员 实 施 这 套 方案 。 我 现在 
给 您 发 送 过 去 ， 好 吗 ? 





我 此 次 给 您 打 电 话 的 原因 ! 您 话 术 要 点 : 帮助 客户 解决 销 
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DUDUUUDUO 
(1 ) 产品 效果 未 达到 心理 预期 ， 真 是 太 让 人 失望 了 ! 
(2 ) 不 是 说 能 将 生产 效率 提高 10% 吗 ? 事实 并 非 如 此 。 
(3 ) 效果 一 般 ， 我 以 后 不 会 再 买 了 。 
(4 ) 说 明 书 上 写 着 有 淡 斑 、 祛 斑 的 功效 ， 使 用 之 后 效果 并 不 明显 。 
(5 ) 我 并 不 满意 产品 效果 ， 你 必须 给 我 一 个 说 法 。 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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口才 训练 
























































电话 销售 话 术 模板 
[ 训 寺 和 全 考生 
刘 经 理 ， 您 放心 ， 我们 会 认真 对 待 您 话 术 要 点 : 表达 认真 负责 的 


反映 的 问题 ， 产 品 效果 不 好 ， 有 具体 的 情境 | 服务 意愿 ， 了 解 问题 始 末 。 


是 怎样 的 呢 ? 
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谢谢 您 向 我 反映 问题 ， 我 会 尽快 将 事 话 术 要 点 : 适当 安抚 客户 ， 
情 反 映 给 公司 ， 公 司 会 及 时 给 予 答复 ， 在 | 让 对 方 平静 下 来 。 
这 期 间 ， 和 希望 您 能 够 耐心 等 待 ， 好 吗 ? 


















































































































































吕 
IDUUUUUUUUDO 网 四则 图 
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先生 ， 让 您 久 等 了 ， 是 这 样 的 ， 公 司 话 术 要 点 : 给 出 具体 的 解决 
决定 检测 一 下 产品 ， 请 您 放心 ， 如 果 是 产 | 方案 ， 建 议 客户 做 好 配合 工作 。 
品 本 身 的 问题 ， 我 们 一 定 会 负 起 责任 的 ， 
接 下 来 还 需要 劳 烦 您 配合 调查 工作 ， 您 先 


介绍 一 下 详细 情况 ， 好 吗 ? 
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IDUUUUUUUD 










































































常见 错误 销售 行为 规避 
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UUUU 05000U0UUUUDUUUUUUUOO 


UUUOODO 
(1 ) 我 们 不 会 查看 你 发 送 的 邮件 ， 还 是 省 点 力气 吧 ! 
(2 ) 邮件 毫 无 新 意 可 言 ， 总 是 这 样 还 不 如 不 发 。 
(3 ) 邮箱 里 积攒 了 许多 未 读 邮 件 ， 全 是 你 们 公司 发 来 的 。 
(4 ) 如 果 有 需要 ， 我 会 直接 给 你 打 电 话 ， 邮 件 确实 用 不 到 。 
(5 ) 垃圾 邮件 太 多 了 ， 每 天 删 来 删 去 ， 太 麻烦 了 ! 
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电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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电话 销售 话 术 模板 
LO 
给 您 造成 这 样 的 困扰 ， 真 是 非常 抱 鞭 ， 话 术 要 点 : 诚 轧 地 道歉 ，j 


您 放心 ， 以 后 不 会 出 现 这 样 的 事情 了 ! 小 | 求 客户 说 出 自己 的 看 法 。 
蒙 的 工作 没有 做 好 ， 您 能 否 指正 一 下 我 的 


工作 呢 ? 
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您 说 的 对 ， 我 们 一 定 会 采纳 您 的 意 话 术 要 点 : 认真 对 待 客户 的 
见 ! 咱们 合作 那么 长 时 间 了 ， 您 对 我 们 公 | 提议 ， 以 客户 的 抱怨 为 切入 点 ， 
司 有 了 一 定 程 度 的 了 解 ， 除 却 邮件 方面 ，| 引导 客户 做 发 散 性 思考 。 

您 还 有 其 他 的 沟通 建议 吗 ? 






















































































































































































































































































DUUDUUUUUUUUUD 
UU0D3 


































































































谢谢 您 的 提醒 ， 我 们 一 定 会 改进 服务 话 术 要 点 : 实行 有 偿 机 制 ， 
质量 ， 升 级 邮件 系统 ， 为 了 表示 谢意 ， 我 | 用 实物 表达 感谢 。 
代表 公司 送 您 一 件 神秘 礼品 ， 不 知 您 意 下 
如 何 ? 
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UUUO0OODO 
(1) 我 们 有 了 更 好 的 供应 商 ， 不 需要 你 们 的 供应 了 。 
(2 ) 公司 濒临 破产 ， 必 须 断 绝 货源 供给 。 
(3 ) 你 们 的 产品 价格 太 高 ， 公 司 决定 选择 价格 较 低 的 产品 。 
(4) 经 理 改变 了 公司 的 发 展 走 向 ， 采 购 也 需要 发 生 更 改 。 
(5 ) 合同 需要 提前 终止 ， 这 次 想 与 你 谈 一 下 解约 的 事情 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 









































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 
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0000 100 
2 
0000000 0000 
0 3l 
0D0I 
电话 销售 话 术 模板 
0000 100 
































这 样 的 话 确实 非常 遗憾 ， 咱 们 已 经 合 
作 3 年 了 ， 彼 此 相处 非常 愉快 ， 您 为 何 选 
择 停止 合作 呢 ， 是 我 们 的 产品 不 符合 贵 公 


司 的 要 求 ， 还 是 说 我 的 服务 不 达标 呢 ? 





话 术 要 点 : 表达 忱 惜 之 情 ， 
了 解 客 户 拒绝 合作 的 原因 ， 自 觉 
地 将 原因 归结 到 产品 和 服务 方 
面 。 
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( 公司 发 展 状况 良好 ， 客 户 希 望 更 换 供 
应 商 ) 真是 太 可 惜 了 ， 我 们 公司 新 研发 了 
一 种 产品 ， 在 市 场 上 赢得 了 很 多 消费 者 的 
青睐 ， 许 多 经 销 商 争 着 订货 呢 ! 咱们 合作 


这 么 久 ， 我 第 一 个 想到 您 ， 您 对 这 款 产 品 
是 否 感 兴趣 呢 ? 
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话 术 要 点 : 公司 研发 的 新 产 
品 在 市 场 上 取得 了 不 错 的 成 绩 ， 
向 客户 推荐 新 产品 。 


















































































































































































































































































































































的) 
I0O 
3 
我 尊重 您 的 选择 ， 只 是 小 蒙 心 中 非常 话 术 要 点 : 尊重 客户 的 决定 ， 


疑惑 ， 咱 们 之 前 的 合作 很 顺利 ， 您 为 何 想 | 询问 停止 合作 的 原因 。 




































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































停止 合作 呢 ? 
D | | 吕 | 吕 0 DD DDl 
串口 DU 由 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 | 
| | | | | 日 
000000 
02 
| 如 | 日 | jy 
000000000000 
03 
| | | 日 
山 咒 口 昌 加 加 | 



























































生生 人 0 
(1 ) 周边 的 朋友 没有 这 方面 的 需要 ， 我 无 法 转 介绍 。 


(2 ) 如 果 我 把 客户 名 单 给 你 ， 岂 不 是 泄露 了 客户 的 个 人 信息 ? 


(3 ) 如 果 我 为 你 提供 客户 信息 ， 我 能 得 到 什么 好 处 ? 


(4) 未 经 朋友 同意 ， 我 不 能 随便 地 将 他 的 联系 方式 告诉 你 。 
(5 ) 我 的 朋友 可 能 会 有 需要 ， 电 话 销售 员 未 提出 要 求 就 算 了 ! 
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电话 销售 员 的 销售 目标 








































































































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 







































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































电话 销售 话 术 模板 
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刘 先 生 ， 如 果 将 来 发 生意 外 ， 这 份 保 话 术 要 点 : 说 明 保单 的 作用 ， 
单 能 够 帮助 您 的 家 人 渡 过 难关 ， 您 真是 太 | 真诚 地 赞美 客户 ， 委 婉 地 请 求 对 
有 责任 感 了 ， 在 您 认识 的 人 之 中 ， 您 能 否 | 方 介绍 潜在 客 
推荐 几 个 同 您 一 样 富有 责任 感 的 朋友 或 同 
事 呢 ? 
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20D0 





















































了 


显 ， 非 


您 有 一 








小 姐 ， 这 套 美 白 产品 的 功效 非常 明 
能 够 帮助 您 解决 美白 问题 ， 


热心 肠 ， 一 定 希 望 周围 的 朋友 也 


像 您 一 样 解 决 皮肤 方面 的 困扰 吧 ? 不 知 您 
是 否 愿 意 通过 我 来 帮助 她 们 呢 ? 








话 术 要 点 : 提 及 产品 的 功效 ， 
赞美 客户 的 品德 。 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































| 
口 口 口 
0 300 
像 您 这 样 有 保健 意识 的 人 已 经 不 多 话 术 要 点 : 赞扬 客户 为 “ 稀 
了 ， 您 的 朋友 之 中 是 否 有 一 些 对 保健 品 不 | 缺 人 才 ”， 益 明 服务 的 意愿 。 
够 了 解 的 人 呢 ? 我 希望 为 他 们 提供 服务 ， 
宣传 保健 品 的 功效 和 价值 
Di DO DOO 100 D00 |] 口 口 0 | 
加 
常见 错误 销售 行为 规避 
01 
DOO 0 
02 xx 
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口才 训练 























UUUUUUD 
(1) 买 完 产品 之 后 ， 估 计 他 已 经 不 记得 我 了 。 
(2 ) 小 张 的 服务 确实 不 错 ， 他 会 定期 打 电 话 问 候 我 。 
(3 ) 与 电话 销售 员 做 朋友 ， 我 还 是 不 放心 。 
(4 ) 售后 服务 的 好 坏 决定 了 这 家 公司 是 否 可 靠 。 


电话 销售 员 的 销售 目标 






























































































































































































































































电话 销售 员 的 销售 意识 与 行为 准备 











































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































人 DDUDOUDUUDUUUUOUUUUUD 



























































178 





电话 销售 话 术 模板 














UUUUUU 100 
































( 电话 拜访 ) 刘 经 理 ， 新 年 快乐 ! 谢谢 
您 对 我 们 公司 的 支持 ， 祝 您 在 新 的 一 年 里 


户 的 最 佳 时 机 ; 


话 术 要 点 : 节假日 是 拜访 客 


语气 欢快 ， 传 达 




























































































































































































































































































生意 兴隆 、 财 源 广 进 ! 节目 气息 。 
| 吕 | D0 DOI 吕 | | 
2 
刘 经 理 ， 这 一 期 的 培训 结束 了 ， 非 常 参加 


话 术 要 点 : 感谢 客户 
了 解 客户 的 后 续 评 






















































































































































































































































































感谢 您 对 我 们 公司 的 大 力 支持 ， 除 此 之 外 ，| 公司 的 培训 ， 
我 想 知道 ， 您 感觉 培训 的 效果 如 何 呢 ? 价 。 
品 
口 口 DD 
3 

刘 经 理 ， 我 们 会 在 这 周末 举办 一 次 客 话 术 要 点 : 以 公司 定期 举 
户 联谊 活动 ， 大 家 欢聚 一 堂 ， 热 闵 一 番 ，| 办 的 联谊 活动 为 由 ， 邀 请 客户 参 
您 是 否 有 兴趣 参加 呢 ? 加 。 
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刘 经 理 ， 为 了 感谢 您 对 我 们 的 支持 ， 
公司 决定 赠送 您 一 份 精美 礼品 ， 希 望 您 及 


时 查收 ! 


之 情 ， 提 醒 客户 注意 查收 。 


话 术 要 点 : 用 实物 表达 感谢 
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Rs 用 真实 的 电话 销售 场景 训练 口才 ， DB py 
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第 一 步 : 剖析 客户 心理 活动 
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